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Resumo

“Tudo tem o seu tempo determinado, e ha
tempo para todo o proposito debaixo do céu;
ha tempo de nascer e tempo de morrer;
tempo de plantar e tempo de arrancar o que

se plantou”.

Eclesiastes, 3:1-2



O mobile bankingé um canal de relacionamento entre bancos e efiemie vem
sendo cada vez mais utilizado no Brasil, com cneseto exponencial ano apdés ano. Em
2014, sua utilizagdo mais do que dobrou no paidavia, cerca de 96% das transacgdes feitas
por meio deste canal ainda ndo envolvem movimeesaffbanceiras, tornando esse fato um
problema de pesquisa relevante. No intuito de eetese algumas das razdes que levam a
esse comportamento, o presente trabalho propfe odelateodrico de adocédo duoobile
banking no Distrito Federal. Tendo como fonte de dados sunrvey aplicado a alunos,
professores e funcionarios administrativos de unstitlicdo de Ensino Superior privada
sediada em Brasilia-DF, a pesquisa valeu-se dasveses SPSS e SmartPLS para o
processamento e a analise dos dados obtidos mtibz&cnicas de regressao linear e de
modelagem de caminhos com a regressdo de mininaaFaglos parciais. Considerando a
variavel latente Educacdo Financeira principalmesimo sendo moderadora dos riscos
percebidos, foram testados trés modelos tedridesedies e os principais resultados obtidos
foram as confirmacdes de que o0s constructos Inogate e Otimismo sao fortes
influenciadores da disposicao para o usardibile banking Complementarmente, o estudo
mostrou que ndo houve diferenca de comportamentxldedo do mobile banking entre os

membros das Geracbes X e Y.

Palavras-chave: prontiddo para a tecnologia; educ@p financeira; adocdo domobile
banking.



Abstract

Mobile banking is a relationship channel betweentianks and the customers that’s
becoming more and more useful in Brazil, with apanential growth year after year. In
2014, its application more than doubled in BrakHbwever, approximately 96% of the
dealings made by this channel doesn’t involve firrmovements yet, turning this fact a
relevant research problem. In the aim to understamde of the reasons that result on this
behavior, the present dissertation suggests adtiearmodel of adoption to mobile banking
in Distrito Federal. As a source of data a surveas\applied to students, professors and
administratives staffs of a private college headigned in Brasilia Distrito Federal, the
research utilized the softwares SPSS and SmartRLSanalyses and processes the
informations using both linear regression and patbdeling techniques. Considering the
latent variable Financial Education mainly as mattar of perceived risks, was tested three
diferents theoretical models and the main resultteg were the confirmation that both
Innovativeness and Optimism constructs are strofigentionals of disposition to the use by
mobile banking. Complementarily, the study showet it didn’t have difference of behavior

to adoption to mobile banking between the membkgeoerations X and Y.

Keywords: readiness to technology; financial educain; adoption to mobile banking.
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1. Introducao
1.1. Contextualizacéo

Neste momento da histéria mundial, ha uma “revausifenciosa” em curso, que
pode ser vista dentro de casa, no 6nibus, no nresituas, no trabalho, nslsopping centers
etc.: a Uigitizacdo social”. Em termos psicossociologicos, diversosgpesadores vém

acompanhando esse fendmeno e, sobretudo, suagjeénsias para as relacdes humanas.

Uma simples observacdo no ambiente é reveladorpessoas trazem consigo um
aparelho com tela e teclado virtual que as fazdiwacom as cabecas baixas, com as maos

freneticamente ocupadas e com sorrisos dados pay@é@m mais além de elas mesmas.

Segundo Fernandez-Guerrero (2014), existe um ngpm de lesdo por esforco
repetitivo aparecendo com muita frequéncia nosudtiigs médicos espanhois, chamada de
“whatsappinité Trata-se de uma inflamacao que tem como origehretudo, o uso intenso
dos polegares e a flexdo constante da cabeca pa@do digitar-se pequenas mensagens de
texto e comandar-se a execucdo de diversos aptisa@pp9 por meio dos teclados dos
aparelhos celulares, particularmente os do $sipartphonescom amplo acesso as midias
digitais. Essa nova doenca tem sido muito diagoeds entre os jovens da faixa etaria que
vai dos 15 aos 25 anos de idade, grandes compsaglatdizadores demartphoneg games

0s quais exigem velocidade e esforgos repetitivos & maos.

Além disso, nota-se também que o deslocamentoaelols espacos urbanos com
seguranca, rapidez e pontualidade tornou-se unmarcada vez mais desafiadora e bastante
complexa. Em contrapartida, observa-se que o deslkecto pelas “infovias” (canais virtuais)
€ muito rapido, cdmodo e eficaz. Se por um ladpessoas tém limitacbes de tempo para
realizarem diversas atividades cotidianas, pelooocaitmobilidade propiciada pelos recentes
avancos tecnolodgicos, a exemplo dogrtphoneg dos aplicativomobile bankinggera uma

grande economia de recursos, sejam eles finanaairo&o.

Tempo é dinheiro. Essa frase é antiga, mas numn¢ad@dequada quanto agora. Sob
0 ponto de vista do consumidor moderno, aquilo prpicia economia de tempo ja traz
consigo alto valor agregado. Portanto, isso seatama justificativa plausivel para que se

pague mais caro por um produto ou servi¢co que gdezssa caracteristica adicional.
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Enquanto a Economia Classica trata essencialmestaaliacées de troca de ativos
tangiveis (bens) ou que se “tangibilizam” de algdorena (servigos), a chamada Economia
Digital se ocupa, grosso modo, das relacdes da tlecativos intangiveis, porém com alto
valor agregado pela tecnologia. No primeiro casdegse dizer, ainda que de forma relativa,
que o preco de um bem ou servico é funcdo diretasdos custos fixos e variaveis; no
segundo, entretanto, dada a economia de escataistiss variaveis tendem e tenderdo cada

Vez mais a zero.

Essa possibilidade de reducdo de custos foi pelagiur empresas de varios setores e
nao haveria de ser diferente para as instituicoemdeiras. No caso do Brasil, o Banco
Bradesco foi a primeira instituicao financeira glementar anternet bankingfato ocorrido
em 1995. Decorridos apenas 20 anos, de acordo cBEBRABAN (2015), as transacbes
feitas por meio danternet bankinge domobile bankingchegaram a 50% do total, superando
em 19 pontos percentuais as feitas nos canai®gj#d Ms (caixas automaticos) €ontact
Centerg(Figura 1).

Figura 1 — Comportamento dos usuarios (% da sonvaldme de transacoes)

Fonte: (FEBRABAN, 2015)

A estratégia adotada pelo Banco Bradesco mostragesgada. De acordo com o0 mais
recente Relatério Anual dessa instituicdo banc@@5), em 2014 as suas transacdes via
internet bankinge mobile bankingresponderam por 64,7% do total (Figura 2). Ainga d
acordo com o Bradesco (2015), cerca de 1,9 billeésuds transacdes foram realizadas por

meio domobile banking.
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Figura 2 — Percentuais de transac¢des nos can#esligp Banco Bradesco

+ CALL CENTER # ATMS (FORA
N— DAS AGENCIAS)
5 e @ ATMS (DENTRO
# BRADESCO EXPRESSO i
: FE:L;L:I;- = DAS AGENCIAS)
454 % Eia ik # AGENCIAS

4.9 %

Fonte: (BRADESCO, 2015)

De forma bastante similar, em seu ultimo Relatédmoial Consolidado, o Banco Itad
informou que 60% de todas as transacoes efetuanlaseps clientes no ano de 2014 foram

feitas com a utilizacdo daternet bankinge domobile bankingFigura 3).

Figura 3 — Percentuais de transagfes nos can&amm Itau

Carais tradicionais
(3éncias, cabas
demanicos, telefone)

2010 20m 2012 2013 2014

Fonte: (ITAU, 2015)

Segundo a definicdo dBoard of Governors of the Federal Reserve Syg@oi5,

p.7), mobile banking® “o uso de um telefone mdével para acessar umia cienum banco ou
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cooperativa de crédito, o que pode ser feito paome uma pagina naeh bem como por
meio de mensagens curtas de texto (SMS) ou paaéiphs baixados para esse fim”.

Entre os dias 5 e 21 de dezembro de 2014, o m&wacd of Governors of the
Federal Reserve Systg@015), por meio da empresa de pesquisa de mefgiarealizou
um survey com 4.965 norte-americanos sobre servicos finevegirestados vianobile
banking Desses, 2.925 responderam integralmente o gnégtio Os principais resultados

obtidos foram:

a) Os aparelhos celulares estdo sendo largamenteaios:
- 87% da populacao adulta possui aparelhos cefyilare
- 71 % desses aparelhos sao do sipartphones

b) A “onipresenca’ dos celulares esta mudando a faroomo as pessoas acessam 0S
servicgos financeiros:
- 39% dos possuidores de aparelhos celulares usamambile bankingnos ultimos 12
meses;
- 52% dos possuidores dmartphonesisaram anobile bankinghos ultimos 12 meses;
- 94% dos usuarios deobile bankingrealizaram consultas de saldos e transacdes
efetuadas;
- 61% dos usuarios drobile bankingealizaram transferéncias de valores entre catgtas
suas proprias titularidades;
- 51% dos usuarios dmobile bankingefetuaram depdsitos de cheques nos ultimos 12

meses.

c) Dentre os consumidores que nao realizaram operafibasceiras por meio de aparelhos
celulares, as razdes mais alegadas foram as pedespde pouca utilidade ou de poucos
beneficios, bem como a preocupacdo com a seguranca:

- 86% dos ndo usuarios daobile bankingentendem que nao precisam da comodidade
propiciada pelo canal;

- 75% dos nao usuarios acham mais facil pagar emenlo ou com cartbes (débito ou
crédito);

- 62% dos nao usuarios ndo confiam na tecnologsederanca utilizada.
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De acordo com a Pesquisa FEBRABAN de Tecnologiac&ae 2014, oficialmente
divulgada em junho de 2015, cerca de 12% das ggéasebancarias realizadas no Brasil ja
sao efetuadas por meio dmbile bankingSeguindo tendéncias mundiais, entre 2010 e 2014
0 pais aumentou 0 numero de transacdes por esslencana taxa composta de crescimento
de 209% ao ano (Figura 4).

Figura 4 — Transacdes anobile bankingho Brasil (em bilhdes de unidades)

T — 9 —

B T 7 =] TR,
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8. E O RE A

e r}:«;‘,‘--_‘-_.;..a’ T4

\ 10
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SE— 49 |
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Z 201 201 20 £
TRANSACOES ANUAIS EM
JKIM 0
MOBILE BANKING POR - 17 137 a9 309

CONTA CORRENTE COM
MOBILE BANKING

®com Movimentagdo Financeira

Fonte: (FEBRABAN, 2015)

E relevante, contudo, o fato de que 96% das tréesagalizadas por meio dwbile
bankingno Brasil em 2014 (aproximadamente 5,1 bilhdes) erdvolveram movimentacdes
financeiras. Pela dimensdo desse numero e pelalexengelacdo das variaveis envolvidas,

esse dado sugere a existéncia de um consider@dépra de pesquisa.
Para a FEBRABAN (2015), esse comportamento sedaseirés fatores:

a) questdes culturais do costume de uso e da geragsiolentes;

b) percepcdo de seguranca, tanto quanto ao roubo €wnracdes (software) quanto do
aparelho celular (hardware); e

C) o proprio crescimento acentuado de transacfes semnmentacdo financeira propiciado

pela comodidade (conveniéncia) gerada pelo canal.
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No contexto do cenario apontado acima, esperaee g¢go denobile bankingresca
fortemente no pais nos proximos anos, de formaequadamental alinhar os interesses dos
bancos aos interesses dos seus clientes, por gsiesitpetitivas em relacdo a preco/custo,

melhoria de processos e agregacao de valor.

Assim como no Brasil, o forte crescimentordobile bankingambém se observa na
Asia. De acordo com a consultoria Mckinsey & Compé2015), que realizou ursurvey
com 16.000 consumidores de servicos financeiro@t#, o uso desse tipo de facilidade
tecnoldgica cresceu 3,2 vezes na Asia desenvildds2 vezes na Asia emergénteim

espaco de apenas quatro anos, tal como pode galizéglo na Figura 5.

Figura 5 — Penetracdo dos canais bancéarios ng2®ia x 2014)

Asia desenvolvida Asia emergente

- L
D L epm®

Internet 4
Smartphone % 'f@ m % ‘@

2011 2014 2011 2014

Fonte: (MCKINSEY & COMPANY, 2015)

Teoricamente, qualquer dispositivo mével, a exemplde tablets celulares,
smartwatchestc pode ser utilizado nmobile banking Dentre eles, contudo, os aparelhos
celulares do tipemartphoneassumem posicao de destaque. Segundo os dadosidesp no
final de 2014, a consultoriaternational Data Corporation —IDG2014) estimou que seriam
vendidos 1,3 bilhdo de aparelhos desse tipo em ¢todwundo naquele ano. O escritério
brasileiro dessa mesma empresa, a IDC Brasil (2@liviigou que entre julho e setembro
daquele mesmo ano foram comercializados 15,1 nsltdeEsmartphonesno pais, com

estimativa de chegar a um total de 55 milhdes d#ades até dezembro.

! Australia, Jap&o, Hong Kong, Cingapura, Corei&doe Taiwan
% China, india, Indonésia, Malasia, Filipinas, Tailéa e Vietna
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Estimativas da&Marketer(2014) apontavam que o Brasil teria aproximadaen&B
milhdes de usuarios de aparelhos celulares no fitleal2014. Desses, o numero de
smartphonescresceu 25,1% no ano, alcancando o numero de Mih®es de unidades.
Embora o pais lidere o ranking nominal na Amériediia, a maior penetracdo ocorre no
Chile, com 72,8%. H& que se lembrar, contudo, quepalacéo brasileira ja é de 204 milhdes
de habitantes, segundo estimativa do IBGE (201&)Je Chile, de 18 milhGes. Em termos de
PIB per capitg o do Chile é de aproximadamente USD22.300 (THERMD BANK, 2015),
enquanto o do Brasil é de USD10.250 (IBGE, 20IBhando como base o cambio de R$2,66
no dia 31/12/2014.

Como se nota na Figura 6, o Brasil tem 34% dosuyidaes de aparelhos celulares de
toda a América Latina (EMARKETER, 2014), ou sejatigamente 0 mesmo que 0 México,

a Colébmbia e Argentina somados.

Figura 6 — Penetracdo de telefones celulares naigariéatina

2013 | 2074 | 2015 2016 2017 2018
Mobile phone users (milllons) | -
“Brazi 130.1 137.3 141.3 1447  4BO 1510
Mexico 7d.4 782 | 81.3 835 856 87.3
Colomibia 308 3.7 | J2.4 330 337 34 .3
Argentina 27 .4 =0 0 ‘ =207 313 219 37 4
Peru 173 | 182 | 191 196 202 2046
Chile 12.4 126 | 128 13.0 132 13.4
Other a5 .4 a7 S 29.4 91.2 936 955
Latin Amarica IT95 3955 AD4& 9 414 5 AZ4 1 434 4
Mobile phone user penetration (% of population)
Chile 72.2% 72 8% | 7F3.3% 73 9%, Td 3% T4 6%
AFgENuNa EB9% | 69.7% | 70.6% 71.4% 72.0% 72.5%
Colombia &7 % &8 6% | 69 I% T0.0% 70.6% T1.3%
Brazil &8, 7% &7.7% | 692% 70.3% 71.4% 72.3%
Mexico 628% |&653% | 672% 6BI% 2 69.3% 2 FOO%
Peru 574% |s04% | 624% 638% S49%  658%
other 58 5% Lo | 59 8% &0 3%, &1. 1% 51.7%
Latin Armerbcas &3 _FK &5 . F% [LY 9 &7 3% &8 _F &8 9N

Fonte: EMarketer,2014)

Por conta de todos esses dados, percebe-se que l@ndm grande potencial de
crescimento donobile bankingho Brasil, 0 que certamente é fator de atencam @abancos

de varejo existentes no pais.
1.2. Delimitagdo do tema

A delimitacdo de um problema de pesquisa envolfmideuma populacdo, uma
situacdo problematica e um objeto de estudo (MARSTINNIOR, 2012).
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Complementarmente, Cajueiro (2012, p. 36) esclageee‘delimitar significa limitar
0 espago a ser pesquisado, ou seja, restringecifisar um topico ou problema envolvido na

tematica escolhida ao qual se aprofundara a pesquis

Esta dissertacdo foi focada no comportamento decdadalo mobile banking
particularmente por meio demartphonespara a realizacdo de transa¢des bancarias com
movimentacgdes financeiras por parte de clientdsatieos de varejo brasileiros residentes no

Distrito Federal.
1.3. Problema de pesquisa

Um problema de pesquisa deve ser claro, precispjriem suscetivel de solucéo,
delimitado a uma dimensao viavel e formulado neméode uma pergunta (GIL, 2010).

Nesse sentido, a pesquisa procurara responder uesaq principalguais sao os
fatores que influenciam na adocdo denobile bankingpara a realizacdo de transacoes

com movimentacdes financeiras por parte dos cliergdelos bancos de varejo brasileiros?
1.4. Hipbteses

Com base no referencial bibliografico adotado néstsertacdo, o modelo de adocao

do mobile bankingo Distrito Federal € apoiado nas seguintes hipdte

H.1 A Inovatividade influencia positivamente a disposi¢céo para o wsmabile banking
H.2 O Otimismo influencia positivamente a disposi¢ao para o wsmabile banking
H.3 O Desconfortoinfluencia negativamente a disposicéo para o nsuabile banking

H.4 O Risco Financeiro influencia negativamente a disposicdo para o usandbile

banking

H.5 O Risco de Privacidadeinfluencia negativamente a disposi¢cdo para o wsmabile

banking
H.6 A Educacéo Financeiradiminui oRisco de Privacidadgefeito moderador);

H.7 A Educacéo Financeiradiminuiu oRisco Financeiro(efeito moderador).
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1.5. Objetivo Geral

Analisar o comportamento de clientes bancérios residerdeBistrito Federal em

relacdo a adocao aoobile bankingpara transacdes com movimentacdes financeiras.
1.5.1. Objetivos especificos

Investigar os fatores que impactam na utilizag&onaabile bankingpara a realizacao
de transa¢gBes com movimentacado financeira por gadelunos, professores e funcionarios
de uma Instituicdo de Ensino Superior do Distrienléral e que sao clientes dos principais

bancos de varejo brasileiros.

Desenvolveum modelo que explique de forma adequada o compertt de adocao

do mobile bankingio Distrito Federal.

Testaro modelo criado com vistas a aplica-lo numa fupgaquisa de abrangéncia

nacional.

Comparar os comportamentos de clientes de diferentes gesachiveis de
escolaridade, niveis de renda e graus de educagiwdira dentro da amostra coletada, no

que se refere a adocao mobile banking
1.6. Justificativa

Segundo estudos recentes efetuados pelas coresiltespecializada€apgemini
(2014), Ernst & Young(2014), Accenture (2014) e McKinsey (2014), a utilizacdo de
dispositivos moveis para o relacionamento dos kmoom os seus clientes e vice-versa vem

crescendo em nivel mundial.

Uma das constatacdes mais fortes desses estudoe €ue os clientes querem ter
contato com 0s seus bancos a qualquer hora, emugudugar e em qualquer ponto de
contato desejado e escolhido por eles. Para issajas canais mais adequados énabile

banking cujos servi¢os sao realizados essencialmentmeir desmartphones

Assim como acontece nas fases iniciais da intrazdde&diversos tipos de tecnologias,
seus novos usuarios demonstram niveis de inseguiistintos quanto a sua adocao, por

razBes de toda ordem, sobretudo psicoldgicas.
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Pesquisas realizadas pelas consultorias Mckinseognpany (2014), Accenture
(2014) e Ermnst & Young (2014) apontaram que osntd® bancarios de paises
tecnologicamente menos desenvolvidos mostram-me maeguros para a realizacdo de

transacdes com movimentacao financeira.

Assim, compete aos bancos, especialmente aquelespqgssuem clientes que
demonstram maior receio ao utilizarem canais vistpara a realizagdo de suas transacoes
cotidianas, elaborarem estratégias que mitiguentafa@amente essa percepcao de risco e,
sobretudo, explicitem os beneficios, as vantagemseguranca de tal tipo de relacionamento

entre as partes envolvidas.

O mobile bankingepresenta comodidade para os clientes e paramr®® significa
agilidade na entrega, reducdo de custos e, prinogode, a abertura de diversas
possibilidades para a realizacdo de negodcios dizagéo. Como verificaram as mesmas
consultorias anteriormente mencionadas, 0s bane®go se adaptarem para a questao da

mobilidade perderdo competitividade.

Em que pese o crescimento exponencial do numetoadsacdes feitas viaobile
bankingverificado no Brasil nos ultimos cinco anos, emehiocal o tema ainda carece de
estudos académicos que testem constructos e egralalicadas em outros paises, bem com
considerem a interferéncia de fatores geracionals educacéo financeira, de sorte que a

presente dissertacao pretende preencher parteldessa.
1.7. Estruturacéo do trabalho

Num primeiro momento, a presente dissertacao faa ne@wvisdo das principais teorias
aplicadas a questdo da adocdo ou ndo adoc¢do dec@imotecnoldgica, partindo dos estudos
do socidlogo norte-americano Everett M. Rogers, muénicio da década de 1960 estudou

esse fendbmeno junto aos fazendeiros dos Estaddedni

De forma a compreender-se como esse fendbmeno caaine pessoas de diferentes
geracgOes, faz-se também uma breve exposicao savi@stgeracionais, sobretudo em relacao
aos individuos das geracfes X e Y, nascidas nd®¥eu

Dando sequéncia ao trabalho, a questdo da segurascaransacdes bancérias é
abordada no contexto de inovacdes tecnoldgicas wmneqtdo inseridos os membros das

citadas geracgdes, ou seja, pessoas nascidas 86@re 1997, aproximadamente.
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Sentiu-se a necessidade, ainda, de verificar-segau de educacédo financeira esta
correlacionado com o uso dos servigoebile banking dai a razdo de existir um tépico

especifico para esse assunto.

Posteriormente, a pesquisa foca na confluénciaedes®s temas (adocdo de
tecnologias, geracbes e educacdo financeira) pareoldlidade bancéria, explorando os
diversos constructos que interferem de maneiraip@u negativa na expansao do uso do

mobile bankingio Distrito Federal.

Em seguida, é elaborado e testado um modelo tedeécadocédo dmobile banking
construido a partir do referencial pesquisado. Aldisso, sdo testados dois modelos
alternativos, na intencdo de analisarem-se os debtidos a luz das teorias abordadas,

confirmando ou rejeitando as hipoteses levantadas.

Finalmente, esta dissertacdo traz conclusdes, alawdimitacbes da pesquisa e faz

recomendacgdes para pesquisas futuras.
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2. Fundamentacao tedrica
2.1. Teorias Geracionais

Na literatura contemporénea sobre as organizagd@$y se tem discutido sobre as
relacdes entre lideres e liderados de diferentes;ges. Se por um lado esse encontro traz
vantagens competitivas para as mesmas, desde nuadoeinistrado, pelo outro é uma fonte
de conflitos. Por ambas as razbes, entdo, justBca necessidade de primeiramente

compreender-se 0 conceito socioldgico do termosigf”.

Para isso, o ponto de partida classico é o arl@y@rbblema das geracdes”, de Karl
Mannheim (195Zapud WELLER, 2010), no qual o autor divide o conceito geracdes em

trés partes:

a) posicdo geracional:advinda da possibilidade ou potencialidade de rvaseriéncias
comuns;

b) conex&o geracionaparticipacédo dos individuos de uma mesma posieéacmnal em um
destino coletivo comum, bem como partilha de catislcorrelacionados;

¢) unidade geracionalvinculo provocado pela vibragdo e criacdo unifoaieeindividuos

ligados por uma mesma conex&ao geracional.

Assim, percebe-se que Mannheim (12f1d WELLER, 2010) faz uma abordagem
historico-social, onde grupos de identidades detirse encontram num espaco temporal e

num contexto especificos, interseccionando-se.

De acordo com Adams (1982pud FEIXA; LECCARDI, 2010), o conceito de
geracoes passa pela interconexao da individualidadmda pessoa com a sociedade na qual
ela esta inserida. O que une essas duas constroisb@&scas € a identidade, que, segundo
Feixa e Leccardi (2010, p. 190) é a “consciénciamtoelacamento da histéria individual e da

histdria social”. Conforme esses mesmos autoregerspectiva de Adams (1982),

[...] geracdesdic) é o lugar onde dois tempos diferentes — o doocdiesvida e o da

experiéncia histérica — séo sincronizados. O tebipgrafico e o tempo historico
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fundem-se e transformam-se criando desse modo werecap social (FEIXA;
LECCARDI, 2010, p. 191).

Normalmente, o conceito de geracdo aflora atreladn movimento de contestacao
ou a um momento (ou uma tentativa) de rupturatdtus quoseja ele de que tipo for. Um
exemplo ilustrativo disso aparece na musica “Geragéca-Cola”, composta por Renato
Russo (1960-1996) e gravada pela banda brasillasgiéo Urbana em 1985.

O contexto daquele momento historico brasileiraeganitidamente expresso na letra
da referida musica, que faz referéncia a épocausmasceram e foram criados os integrantes
da banda, ou seja, nos primeiros anos do periogleeca@o como Ditadura Militar, iniciada

com a Revolucao de 1964.

Também a guisa de exemplo, no ano de 1992, o Brasiiciou um momento politico
em que se buscouimpeachmentlo entdo Presidente Fernando Collor de Mello. Kiqu

ocasido, jovens de todo o pais sairam as ruas@asrastos pintados de verde e amarelo.

Aquele grupo constituiu 0 que se chamou de “GerdidKas-Pintadas”, fendbmeno
sociologico em que se percebem claramente os elesngeracionais posicdo, conexao e
unidade descritos por Mannheim (19§udWELLER, 2010).

Motta e Weller (2010) reforcam essa compreensdaocealém ao abordarem outros

tipos de influéncias:

O termo geracgdes tornou-se popular na denominag&oashifestacées culturais ou
politicas (geracdo hip-hop, geracdo caras pintadas)de desenvolvimentos
tecnoldgicos (geracdo Y; geracdo Net), atribuidobretudo pelos meios de
comunicacdo (MOTTA; WELLER, 2010, p. 175).

Os sociblogos utilizam o termo coortes geraciof@émerational cohortsem inglés)
para agrupar individuos que tenham nascido numvadte histérico-temporal especifico e
que tenham sido expostos a influéncias semelhantgsor isso, tendem a compartilhar
experiéncias e a comportar-se de maneira relativembeomogénea (PARRY; URWIN,
2011).

Numa abordagem mais voltada para Estatistica e édlagc porém bastante

correlacionada a visao sociologica, Malhotra (2@li2)que
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Coorte € um grupo de entrevistados que experimeatamsmo evento N0 mesmo
intervalo de tempo. Por exemplo, uma coorte deimasto (ou idade) é um grupo
de pessoas que nasceram durante 0 mesmo inteevidngo (MALHOTRA, 2012,
p. 63).

No campo tedrico do Marketing, ha estreita relagétre coortes e segmentacao
psicografica. Para Hawkins, Mothersbaugh e Bed{R(s diferentes geracdes sofrem, com
intensidades diferentes, a influéncia de fatordsopggaficos tais como: atitudes, valores,
atividades e interesses, fatores demograficosppadte midia e quantidade de uso.

Complementarmente, Schiffman e Kanuk (2000) frisie

A psicografia também é conhecida como AIO, uma gae muitas pesquisas
psicograficas concentram-se na medicaatilédades (i.e., como o consumidor ou
a familia gasta o tempo, ex.: trabalho, férias, iochadas), interesses (as
preferéncias e as prioridades do consumidor ou aaili, ex.: casa, moda,
alimentacgédo), ®pinides (como o consumidor se sente acerca de varios avent
assuntos politicos, sociais, a situacdo da educacéituro). Em sua forma mais
comum, os estudos psicograficos usam uma bateriigeactes realizadas para
identificar aspectos relevantes da personalidadeotisumidor, de suas razdes de
compra, interesses, atitudes, crencas e valorelIFFMAN; KANUK, 2000, p.
39).

Kotler e Keller (2012) também reforcam que a sedatgo psicografica é baseada em
tracos psicoldgicos ou de personalidade, mas, smlreem valores, estilos de vida e habitos
de consumo. Nesse ponto, ou seja, no compartilhantenestilos de vida e de habitos de
consumo, diferentes geracdes (ou até mesmo segmaertwres de cada geracdo) acabam se
encontrando num mesmo contexto historico-sociahdoaolocadas em contato por meio de

inovacdes tecnologicas.

Ainda no contexto mercadolégico, Solomon (2011540) lembra que “a época em
gue um consumidor cresce cria um elo cultural cenowros milhdes que ficam adultos no
mesmo periodo”. Nesses tempos em que a globalizagé@vancos da tecnologia fazem com
que todos os tipos de fronteiras caiam por terregté@ral esperar-se que pessoas com idades
proximas (pertencentes a uma mesma coorte de idan linguagem mais técnica), tenham
comportamentos de compra semelhantes, ainda gaedavmuito distantes umas das outras,

apenas para ficar num exemplo de influéncia cultura
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Howe e Strauss (1991) elaboram uma representaciianba didatica para descrever
perfis psicolégicos dos membros das coortes geraisoao longo dos anos do século

passado, conforme mostra a Figura 7.

Figura 7 — Diagonal geracional ao longo do Séco X

| 1920 | 1841 | 19ez

Velhice Sensivel Visionaris Reclusa Ocupadc

Meia idade Moralisia Pragmatico Poderosc Moralista
Vida adulta Alienacu Heroics Confor Narcisista Alienado
Infancia Protegido Sufo Criticzdo Protegido

Fonte: LIFECOURSES ASSOCIATE®15)

A linha diagonal verde-escura acima demarcada,egemplo, demonstra o perfil
psicolégico da “Geracéo Silencidsao longo do seu ciclo de vida. A linha paraletcejada
imediatamente acima representa, por extensao, algues autores chamam de “Geracao
G.l. Joé”; a linha paralela tracejada imediatamente abaxajue se refere & “Geracéo

Silenciosa”, consequentemente, mostra o perfil ei@idBaby Boomers
Para Zemke, Raines e Filipczac (2013), as gerag@iebasicamente quatro, a saber:

a) veteranos (ou Geracédo Silenciosajn geral, foram os nascidos entre 1925 e 1943jnem
periodo compreendido entre a Grande DepressadeedaaSegunda Guerra Mundial;

b) “baby boomers” nascidos entre 1944 e 1960, particularmente ap8ggunda Guerra
Mundial, sob um contexto de otimismo, progressménuco e muitas oportunidades;

% Geragao silenciosa ou veteranos sdo os nascittesl®?5 e 1943

* Geracads! Joesdo os nascidos entre o inicio do Século XX a4 18proximadamente.

® Geragaddaby Boomers&o os nascidos ao final na Segunda Guerra Myediatessao relacionada a um
crescimento anormal no nimero de bebés nascidpbé&o demografica).
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c) geracao X (Xers)nascidos entre 1961 e 1980, em um momento mareaddsprgimento
e ascensao dos “Tigres Asiaticos” (Hong Kong, Godai Sul, Cingapura e Taiwan);
d) geracdo Y (Millennials ou Geracao Neiydividuos nascidos entre 1981 e 2004, sob uma

maior protecéo afetiva de seus pais e com uma @fag@o mais saudavel.

Embora ja existam algumas discussdes a respefEedado Z (os nascidos a partir de
2004), os membros dessa geragao ainda ndao possaéendu renda para se tornarem clientes

bancarios, o que inviabiliza a sua abordagem pafm® desta dissertacéo.

E necessario lembrar que, na literatura existdrdiealgumas pequenas divergéncias
sobre os intervalos historico-temporais que sepana@a geracdo de outra. Todavia, 0 mais
importante sdo os comportamentos e os tracos der@idade apresentados pelos individuos
estudados, sendo que nisso praticamente ndo hataomntre as diferentes abordagens.

Esses tracos serdo ressaltados posteriormente.

Para Howe e Strauss (1991), a Geracdo Veteranies¢®isa) apresenta o arquétipo
“Artista” e a Geracadaby Boomersncorpora o arquétipo “Profeta”. A Geracdo X, paa
vez, retrata o arquétipo “Némade”; finalmente, Mglennials reincorporam o arquétipo

“Herdi”, que ja esteve presente na GeraGidoe(inicio do Século XX).

Conforme pode ser visto na Figura 8, por exempl&Gesacdo Y Millennials) é
composta por individuos que sdo boas criancasfaacia, crescem com os olhos voltados
para o mundo exterior e sao realizadores quandiboadila concepcado de Howe e Strauss
(1991), essa geracao doa senso de comunidadey@filetecnologia para a sociedade. Para
0s autores, ainda, essa geracao chegara a meegdadcitando uma forma de lideranca

expansiva e calorosa. Na velhice, sentir-se-aanpeasados.



Figura 8 — Os arquétipos na Historia

Hero Artist FProphat Nomad
Arthurian Humanist Reformation Reprisal
Elizabethan Parliamentary Puritan Cavalier
Glorious Enlightenment Awakening Liberty
GENERATIONS Republican Compromise Transcendental Gilded
— Progressive Missionary Lost
G Silent Boom Generation X
Millennial Homelanders
REPUTATION AS CHILD good placid spirited bad
COMING OF AGE empowering unfulfilling sanctifying alienating
ggll:lﬂlﬁr&?;\ro?fgg outer-world :jrg';:n dency inner-world self-sufficiency
YOUNG ADULTHOOD building improving reflecting competing
energetic to conformist to detached to frenetic to
TRANSITION IN MIDLIFE hubristic experimental judgmental exhausted
LEADERSHIP STYLE cullegial, pluralistic, rightecus, solitary,
ENTERING ELDERHOOD S indecisive austere pragmatic
REPUTATION AS ELDER powerful zensitive wise tough
TREATMENT AS ELDER rewarded liked respected abandoned
HOW IT IS NURTURED tightening overprotective relaxing underprotective
HOW IT NURTURES redaxing underprotective tightening overprotective
selfless, caring, principled, savvy,
POSITIVE REPUTATION rational, open-minded, resolute, practical,
competent expert creative perceptive
unreflective, sentimental, narcissistic, unfeeling,
NEGATIVE REPUTATION mechanistic, complicating, presumptuous, uncultured,
overbold indecisive ruthless amaral
community, pluralism, vision, liberty,
ENDOWMENTS affluence, expertise, values, survival,
technology due process religion henaor
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Fonte: (IFECOURSES ASSOCIATEX)15)
2.1.1. Geracgao Veteranos (antes de 1943)

Howe e Strauss (1991) também chamam essa coofkemedo Silenciosa, uma vez
que foi desprovida de lideres, de propdsitos, da aaoitura prépria, ou seja, “sem voz”,
portanto. As razbes para isso ter acontecido tiwe@igem sobretudo no contexto
socioecondmico bastante sombrio vivido pelos namericanos naquell®cus historico-
temporal: a Grande Depressao do final da décadh9de e o inicio da Segunda Guerra
Mundial.

Dentro da concepcdao tedrica de Howe e Strauss (1884a geracao esta atualmente
no ultimo estagio do seu ciclo de vida, com pess@afaixa etaria dos 73 aos 90 anos. No
ano de 2015, considerados 0s seus contextos basfamiliares, esses “veteranos” podem até
ter bisnetos, ou seja, existe a possibilidade @éeogumesmos convivam numa coorte formada

por quatro geracdes de parentes.

De acordo com Zemke, Raines e Filipczac (2013Veatsranos (também chamados
pelos autores de Tradicionalistas) valorizam addedio, o sacrificio (ou esfor¢o), o trabalhar
duro antes de poder se divertir ou aproveitar maosemprazerosos fora do contexto
organizacional, o respeito a autoridade, o agitrdeda conformidade, a obediéncia as regras,

as leis e a ordem, a paciéncia e, sobretudo, alBuaenanutencéo da honra.

Esses mesmos autores lembram ainda que os Vetaapremsam a consisténcia e a
uniformidade, perfeitamente representadas peloatémanutencdo”. Para eles, as coisas que
podem ser consideradas grandiosas tém um apelerdifado. Nesse sentido, as palavras
“maior” e “melhor” estdo arraigadas no seu vocatolaAlém disso, os Veteranos sdo mais
|6gico-racionais e menos emotivos. Disciplina e portamentos de consumo conservadores
também os caracterizam (ZEMKE; RAINES; FILIPCZA©®13).

2.1.2. Geracadaby Boomerg1943-1960)

Durante a Segunda Guerra Mundial, as familias fartericanas ficaram muito
inseguras em relagéo ao fato de terem filhos. Al&wo, boa parte dos homens mais jovens

estava servindo ao exército, dificultando o cresaitm populacional nos Estados Unidos.
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Todavia, quando eles voltaram vitoriosos daqueldlitd armado, sentiram-se confiantes o
suficiente para aumentar o contingente populacidogdais (TAPSCOTT, 1998).

Zemke, Raines e Filipczac (2013) lembram ainda quoeyvirtude do sentimento de
euforia existente nos Estados Unidos, os norteiaamas nascidos naquele periodo
apresentavam fortes tracos de egocentrismo. Elesdisavam fortemente no poderio

econdmico do seu pais e “otimismo” era a palaveargelhor representava aquela geracao.

Essa geracdo de norte-americanos foi muito reb®dsua juventude, apresentando
graves sintomas de patologia social, como envolimeem acidentes automobilisticos
oriundos de embriaguez e crimes de toda ordemic&#larmente, o percentual de jovens
norte-americanas que tiveram relagfes sexuais dntessamento dobrou. Em virtude das
lembrancas ruins da Segunda Guerra Mundial, osigodessa época evitavam, a0 maximo,
servir ao pais na Guerra do Vietna, conflito quegema sindrome homodnima na sociedade
local (HOWE; STRAUSS, 1991).

Tapscott (1998), por sua vez, menciona que a pajdageconomia local, somada ao
fato de a Europa ter sido praticamente destruiga,cbm que muitos imigrantes daquela
regido geografica chegassem aos Estados Unidase aa@gbou contribuindo para uma forte

diversidade cultural, social e politica.

Numa época em que todos procuravam trabalhar paoastruir a economia do pais,
a cultura colaborativa e do trabalho em equipeigsurgturalmente. A satisfacao pessoal era
arduamente perseguida. Baby Boomersambém tinham como valores o culto a saude, ao
bem-estar e a juventude (ZEMKE; RAINES; FILIPCZAID]13).

2.1.3. Geracao X (1961-1980)

Os nascidos nessa época foram chamados por HowaussS(1991) de 132 Geragéo
Americana. No inicio dessa geracdo, o0 governo dgsadBs Unidos aprovou a
comercializacdo de pilulas anticoncepcionais, masmo assim, 0 humero de abortos no

pais era muito alto.

Havia também sérios problemas de relacionamentqugaln resultando numa
sociedade marcada por divorcios e muita insatiefgg@ parte das mulheres. Os jovens

estudantes daquela época viviam com muito meduawden grandes quantidades de armas
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de fogo e brancas para as escolas. Segundo HowaussS(1991), a Geracgdo X foi a que
mais cometeu suicidios na histéria dos Estadosdgnid

Como caracteristicas marcantes da Geracdo X, ZeRwi@es e Filipczac (2013)
ponderam que seus integrantes sao bastante ausmtesfe equilibrados no que diz respeito
ao trabalho e ao lazer (ao contrario de seus pa&s,viviam para trabalhar, eles trabalham

para viver).

Os autores afirmam ainda que os integrantes dac&epatém uma nocao de espaco e
tempo ndo convencional, decidindo eles proprioseoadquando devem realizar as suas
tarefas, inclusive as do trabalho. Autonomia ermfdidade s&o tracos muito presentes nessa
coorte geracional (ZEMKE; REINES; FILIPCZAC, 2013).

Como sera visto posteriormente, os membros da @erdcse inseriram numa faixa
de transicdo tecnoldgica que os forcou a se adaptaruma sociedade digital (PRENSKY,
2001).

2.1.4. Geracao Y (1981-2004)

Nas palavras de Zemke, Raines e Filipczac (20134p. os Millennials “sdo a
primeira geracao a crescer imersa nas midias @igitales também s&o conhecidos como
Geragéo Net, Geracao Digital ou Nativos Digitais.para as geracoes anteriores bastava ler,
escrever e realizar operagfes aritméticas, exgteagnda mais imprescindivel e vital para a
Geragéao Y: dominar a tecnologia.

Esses mesmos autores reforcam que os membros glsg#io se voltam para as
coisas boas da vida, sdo sempre otimistas e, saduaa propria visdo, julgam-se
imprescindiveis para o mundo. Além disso, Zemkénédae Filipczac (2013, p. 101) frisam
que os integrantes da Geracao Y acreditam no fetseoveem como lideres e ‘advogados’ da

mudanca.

Outros tracos que marcam b&llennials sdo o seu espirito colaborativo, seu gosto
pela diversidade cultural, sua confianca exces@irando a arrogancia) e a sua forte
orientagdo para o atingimento de objetivos e ragies (HOWE; STRAUSS, 2000; ZEMKE;
RAINES; FILIPCZAC, 2013).
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A Geragdo Y pode ser considerada como o maior fendrsocioldgico recente, dada
a dimensao da quebra de paradigmas realizada g@uelpor que nao dizer, realizada para

ela.

No mundo inteiro, essa geracdo tem sido profundsmestudada. Uma pesquisa
bésica feita em meados de fevereiro de 2015 nal@®BSCO Discovery Servigetornou
mais de 7,0 milhdes de referéncias bibliograficas ja palavra-chavegéneration V.

Os “nativos digitais”, expressdo cunhada peésignerde gamese consultor Marc
Prensky em 2001, respiram tecnologia. Sem ela, coéfiseguem sobreviver. Por isso, é

fundamental manté-los “oxigenados”.

De acordo com Tapscott (1998, p. 3), “ndo ha nades nmportante para os pais,
professores, gestores publicos, profissionais dketiag, executivos e ativistas sociais do

que compreender o que a Geracao Y pretende fazea cuaxpertisedigital”.

Ainda segundo Tapscott (1998), a Geragdo Y usa @mBasndigitais para seu
entretenimento, para sua aprendizagem, para coars®¢ para comprar e realizar muitas

outras atividades, como as que seguem:

Eles gerenciam suas financas pessoais, organizaiimertos de protesto, checam
fatos com a intencdo de provar que seus professor@am, falam sobre espinhas,
conferem os resultados de seus times preferideslzamchatscom seus idolos,
mobilizam-se para salvar florestas, fazemcyberamigos conquistam
“cybernamoraddss)”, votam, pesquisam sobre doengas de seussrpeguenos,
vao a festas de aniversario virtuais e baixam lije® de filmes recém-langados”
(TAPSCOTT, 1998, p. 5, traducéo nossa).

Para Tapscott (1998), os integrantes da Geracadoprésentam trés grandes

caracteristicas:

a) aceitam a diversidadeo preconceito, seja ele de que tipo for, ndo safesia no mundo
virtual da mesma forma ou com a mesma intensidadenq mundo real,

b) sdo extremamente curiosgela infinidade de coisas que existem no mundaalirele é
mais enigmatico e fascinante que o mundo “converatipo qual pode ser descoberto aos
poucos ao longo da vida; e

c) demonstram assertividade e autossuficiénogMillennials se apossam do que é deles de

forma rapida, facil e honesta, as vezes pedindiaajmas nao conselhos.
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Continuando a sua argumentacdo, Tapscott (200%pltasque os membros da
Geragdo Y adotam oito posturas diferentes dasalessais (que sdo da Geragéo X):

a) usam a liberdade de escolha como uma forma de gsé@oe

b) customizam ou personalizam seus bens ou objetos;

c) “dissecam” produtos, campanhas promocionais e [@&gicorporativas;

d) avaliam a integridade (ética) das empresas ondejdascomprar ou trabalhar;

€) querem entreter-se e até mesmo jogar (games) neéeatabde trabalho, na escola e em
outros recintos;

f) colaboram entre si e se relacionam muito por me@udalquer canal ou midia;

g) valorizam e praticam a rapidez; e

h) sdo inovadores.

Complementando os demais autores, anteriormergdosit Lombardia, Stein e Pin
(2008) em estudos conduzidos na Espamtagscentam que a Geragdo Y sabe 0 que quer e €
aparentemente silenciosa. Todavia, manifesta-seéstrde canais virtuais e, ao invés de
reivindicar em prol de suas causas, executam-mag&s de essa geracdo pedir para outros

fazerem, ela faz.

A Geracado Y € impaciente. Com um pouco de exag@h@ez, pode-se dizer que essa
€ a “geracdo do nanossegundo”, dada a impaciéonsisells membros com relacdo aquilo

que é lento, dentro da sua compreensao do quea seaj&vel tempo.
2.1.5. Geracdes X e Y no Brasil

De maneira semelhante aos estudos norte-amerisahoes os perfis comportamentais
das diferentes geragcées no ambiente de traballho,cbeno sobre a adogé&o de tecnologias,

pesquisadores brasileiros tém agregado conhecimegivantes sobre esses temas.

Para Sa, Lemos e Cavazotte (2014), os jovens dirasiltambém apresentam niveis
mais elevados de autoestima, de narcisismo, dedat® e de depressao. Por outro lado,
sentem menor necessidade de aprovacao social. @egsi@utoras, ainda,

No Brasil, estudo recente endossa parte destatedracdo, ao identificar que os
jovens revelam o desejo de realizar tarefas vasiadastimulantes, bem como ter
liberdade para decidir quando e como realiza-laspirAm pelo equilibrio entre as
vidas profissional e pessoal, querem ser reconbgcjgbr suas realizagbes, sdo

ambiciosos, hedonistas e desejosos de novidadesTpdavia, esse mesmo estudo
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destaca incongruéncias entre a caracterizacdmaienal e os achados locais, ao
destacar que esses mesmos jovens valorizam receagptangiveis, como salarios e
beneficios, e aspiram por seguranca e por carreastruidas com base em vinculos
de longa duracéo (SA; LEMOS; CAVAZOTTE, 2014, p).12

Como se nota, pode-se argumentar a possibilidadera relacdo entre a realizacao
de varias e diferentes tarefas e o desejo por adeglcom a adocao de tecnologias. Assim,
torna-se razoavel admitir que os estudos envolvendotrelagamento de diferentes coortes

geracionais mostrem algumas similaridades comperitars.

No intuito de verificar se ha diferencas entre silcs comportamentais e perfis entre
os adotantes de novas tecnologias, Gabriel, SiMaretti (2014) realizaram ursurveycom

707 estudantes em cinco universidades no Esta8aa®aulo.

Baseando-se nos constructos Estilo ComportameRtfjl de Adocdo e Origem
Tecnologica (esta ultima relacionada com exper&ngrévias com tecnologia), em sua
pesquisa realizada junto a membros das GeraBabyg BoomersX e Y, esses autores

concluiram que

Os resultados mostraram que ha um caminho cauws&™Entre a origem tecnolégica
(construto OTE) e o estilo comportamental inovad@onstruto ECI) dos

respondentes, bem como entre a origem tecnolégmasifuto OTE) e o perfil de
adocdo (construto PAD), mas uma relacdo “muitoafraantre as faixas de idade
(variavel moderadora FX_ID) e a origem tecnolégi@nstruto OTE) dos

respondentes (GABRIEL; SILVA; MORETTI, 2014, p. 50)

Padua Junioet al. (2010), valendo-se de uma amostra nao probabdlidecestudantes
universitarios da Geracdo Y em Curitiba-PR, comahii que as caracteristicas pessoais
(familiaridade, expertise, conhecimento prévio adéncia a inovar), as caracteristicas
percebidas e as influéncias interpessoais influemdetisdo de compra de aparelhos celulares
e na adoc¢ao de tecnologias.

Para aqueles autores, familiaridade deve ser eadgerdmo sendo o convivio prévio
com tecnologias. Apesar de essa ser uma caracimnstito marcante das novas geracgoes, €
fato que o grupo exerce muita influéncia sobre mpmartamento de um individuo. No
contexto da pesquisa de Padua Jueiaal (2010), isso tende a explicar o porqué de muitos

comprarensmartphone® até mesmo os trocarem num curto espaco de tempo.
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Dentro dessa mesma linha de raciocinio, ou sej& possibilidade de influenciacéo
direta ou indireta, a presente pesquisa procusiarta relacdo entre o fato de um usuério da
tecnologiamobile bankingser um “exemplo a ser seguido”, ou seja, de imdurras pessoas
a fazerem 0 mesmo, como sera visto na parte giaedaanetodologia, naquilo que se refere a

variavel inovatividade.

Um estudo efetuado pela consultoBadge Researci{2010) nas cidades de S&o
Paulo, Rio de Janeiro e Porto Alegre apontou qyevass da Geracado Y no Brasil valorizam
a velocidade, a tecnologia, a liberdade, a indafidade e o consumo. Apesar disso, ha

algumas aparentes contradicbes em seu comportamentorme pode ser visto na Figura 9.

Figura 9 —  Tragos

e

Uma Geragao Recheada de Oposigoes
Pensam assim... Mas também agem assim...

Valorizam Liberdade » Buscam e testam limites

Séo liberais para consumo e novidades \ - I Conservadores para aspectos sociais

Consumistas MAS Valorizam espiritualidade

Pensam em trabalho como meio de ganhar $$ Desconhecem plano de carreira

Trabalho € Remuneracéo Buscam reconhecimento rapidamente
! Pensam no aqui e agora Querem oportunidades futuras

Amam internet e tecnologia ) N&o gostam da impessoalidade do

atendimento eletronico ou via email

A/

comportamentais da Geracao Y no Brasil
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Fonte: (BRIDGE RESEARCH, 2010)
2.2. Teorias da Aceitacdo da Tecnologia

A aceitacdo das inovacdes tecnologicas € um assyumovem interessando a
comunidade académica ha décadas. Dentre as neoi@astque abordam o tema, sete delas
reinem os constructos mais discutidos pelos pestpriss, lembrando que as mesmas, apesar

de apresentarem algumas similaridades, ndo séesagi@@nente excludentes entre si:

a) Teoria da Difusao das Inovagdes (de Everett M. Rog® ano de 1962)

b) Teoria da Acéo Racional (de Icek Ajzen e MartirhBein, entre 1975 e 1980)

c) Teoria do Comportamento Planejado (de Icek Ajzetreel 985 e 1991)

d) Modelo de Aceitagcéo da Tecnologia (de Fred Davasamo de 1986)

e) Teoria Social Cognitiva (de Albert Bandura, no deal989)

f) Teoria do Comportamento Planejado Decomposto (giiTa Todd, no ano de 1995)

g) indice de Prontidéo para a Tecnologia (de ParasamanColby, nos anos de 2000 e 2001)

Conforme pode ser visto no Quadro 1, muitas dessa®ms apresentam constructos
iguais ou bastante semelhantes entre si, até mgsmoe ha uma sequéncia linear e histérica
nos estudos desenvolvidos pelos diferentes pesijuess na maioria das vezes com

aproveitamento total ou parcial dos estudos anéstesd.

Quadro 1 — Teorias da Aceitagao da Tecnologia

Teoria Autor(es)/Ano(s) Constructos
Difusdo das Inovacbes | Rogers (1962) Vantagem relativa,
compatibilidade,




complexidade,
testabilidade, visibilidade

Acao Racional

Fishbein e Ajzen (1975)

Atitude, norma subjetiva

==

Comportamento

Planejado

Ajzen (1980;1991)

Atitude, norma subjetiva,
controle comportamental

percebido

Aceitacdo da Tecnologia

Davis (1986)

Facilidade de uso
percebida e utilidade

percebida

Social Cognitiva

Bandura (1989)

Perspectiva agéntica e

autoeficacia

Comportamento

Planejado Decomposto

Taylor e Todd (1995)

Atitude, norma subjetiva,
controle comportamental
percebido, autoeficacia,
influéncia dos pares,
influéncia dos superiores,
condicOes facilitadoras de
recursos, condicoes

facilitadoras de tecnologié

indice de Prontiddo a

Tecnologia

Parasuraman e Colby
(2000; 2001)

Otimismo, inovatividade,

desconforto e insegurang

Fonte: (o autor)

Em tempo, deve-se esclarecer que, por uma quest@outa afinidade com o tema
desta dissertacdo, a Teoria do Comportamento REmefAJZEN, 1980;1991) ndo é
abordada. Também n&o sdo abordadas teorias queergativas de unificagdo das mais

classicas, jA mencionadas no Quadro 1.

41
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2.2.1. Teoria da Difusdo das Inovacdes

Para Rogers (2003, p.31), “difusdo € o processguabuma inovagdo € comunicada
por meio de certos canais ao longo do tempo dergrenembros de um sistema social”;
porém, o autor ressalta que esse é um tipo de ¢oatd@o onde as mensagens dizem respeito

a novas ideias.

Continuando sua argumentacdo, Rogers (2003) detdda um dos principais

elementos que compdem o conceito de difusdo, a:sabe

a) inovacao:ideia, pratica ou objeto percebido como sendo nowidade por uma pessoa,
normalmente, diz respeito a uma tecnologia, a gw@altor define como sendo um desenho
ou projeto de acao instrumental que reduz a irceras relagdes causa-efeito, com vistas
a obter-se um resultado desejado;

b) canais de comunicacdomeios ou veiculos pelos quais as mensagens fluenuna
individuo para outro. De forma geral, existem osag® de comunicacdo em massa € 0S
canais de comunicagao interpessoais, baseadositaicctrara a cara”;

c) tempo:ha um intervalo de tempo entre o contato de unviddo com algo inovador e sua
adocéao ou rejeicao; e

d) sistema socialconjunto de unidades inter-relacionadas que se woemvistas a atingir
objetivos comuns. Os membros dessas unidades pedermpessoas, grupos informais,

organizacoes etc.

Nos estudos de Rogers (2003) é dada especial atén¢axa de adocdo de uma
inovacao, tratada por ele como sendo uma varigtrtente. No seu modelo, mostrado na

Figura 10, as variaveis independentes sdo cinsaber:

a) atributos percebidos da inovacdeantagem relativa, compatibilidade (com valores e
crencas), complexidade, testabilidade e visibikddgsses atributos constituem o cerne da
teoria de Rogers (2003) e serdo aprofundados postente;

b) tipo de decisdo pela inovacaampcional, coletiva ou imposta por pequenos grupos
detentores de poder;

c) canais de comunicacamidias de massa ou inter-relacionamento pessoal;

d) natureza do sistema socialormas, redes de relacionamento etc; e

e) dimensao dos esfor¢cos dos agentes promotores dengasl
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Figura 10 — Modelo de adocéo das inovagdes

Variaveis determinantes Variaveis dependentes
da taxa de adocéo explicadas da taxa de adocdo
I - Atributos percebidos das
inovagées

1) Vantagem relativa

2) Compatibilidade

3) Complexidade

4) Experimentabilidade
5) Observabilidade

Il - Tipo de decisdo inovadora

1)  Opcional Taxa de adogéo

2 Coleti - ™
3 Autortiri das inovagdes

| m-c is de icagd | 7
| IV - Natureza do sistema social |
V - Dimensio dos esforgos dos

agentes de mudanga

Fonte: (ROGERS, 2013)Biffusion of innovations

Como j& mencionado, os atributos percebidos daagiv sdo o0s principais
constructos da Teoria da Difusao das Inovagbesode®R (2003). S&o eles:

a) vantagem relativagrau no qual uma inovacéao é percebida como sdgdareelhor do que
aquilo que existia antes. Geralmente, € expresdaremos de rentabilidade econdémica,;

b) compatibilidade: grau no qual uma inovacdo se alinha com os val@®rgeriéncias
passadas e necessidades dos seus potenciais @stotant

c) complexidadegrau no qual uma inovacgao € percebida como dde&ser compreendida e
utilizada;

d) experimentabilidad€ou testabilidade): grau no qual uma inovagao E®Etetestada num
determinado contexto; e

e) observabilidadegrau no qual uma inovacao se torna concreta eeligara as pessoas.

Se por um lado Rogers (2003) ndo aprofundou sdudasssobre os individuos que
ndo adotam as inovagdes, pelo outro o autor faabhtesabrangente em relacdo aqueles que as
adotam, elaborando uma classificacdo que aindagmerre valida. Para esse autor, h& cinco

tipos de “adotantes” ou adeptos das inovacoes:

a) inovadores:sdo cosmopolitas, ousados, inquietos e geralmé@atéemem riscos;
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b) adotantes iniciais: sdo regionalistas (locais), respeitados pelososutpopulares e
formadores de opiniao;

c) maioria precoceembora ndo sejam formadores de opinido, aderenoaacoes antes das
pessoas medias (comuns);

d) maioria tardia: sdo céticos e inovam por necessidade econémicpoopressao dos
grupos nos quais estéo inseridos; e

e) retardatarios: sao relutantes em adotar as inovacoes, fazend@pEnas depois que elas
ja foram testadas e aprovadas pelos demais. Asveeixam de aderir as inovacdes por

causa de restricdes orcamentarias.

Para fins meramente didaticos, Rogers (2003) dustomo pode ser visto na Figura
11, as frequéncias hipotéticas de pessoas ou gmgpasdividuos inovadores sob areas

proporcionais de uma curva normal.

Figura 11 — Categorizacao dos adotantes das inesaco

[ s

Adotantes Maioria Maioria
iniciais precoce tardia
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Inovadores
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Fonte: (ROGERS, 2003)Biffusion of innovations

Como se percebe, o grupo que adota uma inovacabatamente apos ser exposto a
ela é o menor (2,5%). E interessante notar a sidelde parcial dessa curva com aquela que

explica o ciclo de vida de um produto no campodded®s do Marketing.
2.2.2. Teoria da A¢ao Racional

De acordo com Rodrigues, Assmar e Jablonsky (2@ 3koria da Acao Racional
(TAR), criada por Martin Fishbein (1936-2009) ekd@gzen em meados da década de 1970,
baseia-se em dois constructos principais:
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a) atitudes da pessoaentimentos favoraveis ou desfavoraveis em relac@otras pessoas
ou objetos com o0s quais se tem contato. Via deayesfio compostas por componentes
cognitivos (conhecer, interpretar), afetivos (gostando gostar) e comportamentais (fazer
ou nao fazer). Pode-se dizer que a atitude € umada de posicado do individuo frente ao
mundo que o cerca (NEIVA; MAURO, 2011).

b) norma subjetivapercepc¢ao da expectativa alheia em relagcdo a mpartamento positivo

no meio social.

Como se nota na Figura 12, da confluéncia dessescdostructos resulta (ou ndo) a
intencdo de adotar-se um comportamento. Para FsbBb&zen (2010), “intencao” significa
prontiddo para adotar um comportamento. De form@algela pode ser percebida na

utilizacao dos verbasei, pretendo, farei, tentarei, espero, planejo. et

De acordo com Fishbein e Ajzen (1975), a atitudeséma das crencas de que certos
comportamentos trardo resultados, multiplicada pekliacdo das expectativas sobre esses

mesmos resultados.

Complementarmente, as normas subjetivas dizemitespsoma das consequéncias
advindas de alguns comportamentos em relacdo arwpo @u sociedade, multiplicada pela
motivacdo (predisposi¢éo interna espontanea) panger ou descumprir as referidas normas
(FISHBEIN; AJZEN, 1975).

Segundo Lima (2006), como em certas sociedade®rasas subjetivas podem ter
peso maior do que as atitudes, Fishbein e Ajzen5)1@vam em consideracao a importancia

relativa de cada um dos dois contructos de suat@iitudes e normas subjetivas).

Figura 12 — Teoria da Acao Racional
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CRENGA
de que o comportamento
provoca determinados
resultados
ATITUDE
face ao comportamento
AVALIACAO /
dos resultados esperados
IMPORTANCIA RELATIVA
HpBEnTEE TR THSE INTENGAO » COMPORTAMENTO
CRENGA normativos no
de que os individuos ou comportamento
grupos especificos pensam
que a pessoa deve ou nao
deve concretizar o
comportamento
NORMA SUBJETIVA
relativa ao comportamento
MOTIVAGAO
para seguir o que 0s grupos
ou individuos especificos
pensam sobre o
comportamento

Fonte: (FISHBEIN; AJZEN, 1978pudLIMA, 2006) —Belief, intention, attitude, behavior: an introdiaet to
theory and research

Se por um lado essa € uma das teorias que masdegso na comunidade académica
daquela época, por outro também ganhou inUmernbsostios quais ponderam que a teoria se

adequa a situacdes de tomada de decisdo, mascoéapartamentos habituais (LIMA, 2006).

Ao analisar as crencas e as normas subjetivasnAj891) argumenta que elas talvez
sejam as maiores preditoras de um comportaments, dipem respeito a aprovacao ou

desaprovacédo da sociedade em relacdo ao mesmo.
2.2.3. Modelo de Aceitacao da Tecnologia

Na formulacdo do seu Modelo de Aceitacdo da TegmlOr AM, em inglés), Davis
(1986) argumenta que 0s usuarios potenciais fortead€ncias motivacionais imediatamente
apos serem expostos a sistemas (no contexto daldg@nda Informacédo) e antes mesmo

que essas tendéncias resultem em comportamentEyawss.

A hipotese central de Davis (1986, p. 12) considgeia“a demonstracéo dos sistemas
e de suas funcionalidades aos usuarios potenomageguenas sessdes de testes 0s capacita a

formarem julgamentos sobre a aplicabilidade dosmwosesnos seus ambientes de trabalho”.
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Em termos gerais, Davis (1986) adapta a Teoriagw Racional de Fishbein e Ajzen
(1975) para a area de sistemas de informacédonsaistl® que a aceitacdo da tecnologia se
baseia em dois constructos fundamentgs:facilidade de uso percebida(e) utilidade

percebida.

Complementarmente, conforme pode ser visto na &id@3; Davis (1986) introduz
ainda o conceito dedésign feature; que é basicamente uma interface, um canal des@ces

rapido, do usuéario com a tecnologia que ele utiliza

Figura 13 — Modelo de Aceitacédo da Tecnologia
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Fonte: (DAVIS, 1986) -A technology acceptance model for empirically testhew-end user information

systems: theory and results

Conforme Davis (1986, p. 26), a facilidade de usoccgbida é “o grau no qual o
individuo acredita que o uso de sistema nao exaguaquer esforco fisico ou mental”; por
outro lado, a utilidade percebida € “o grau no aqumalindividuo acredita que o0 uso de um

sistema ird aumentar a sua performance no trabalho”
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De acordo com Pires e Costa Filho (2008), os coctsts do Modelo de Aceitacéo da
Tecnologia sdo adaptacbes de duas caracteristcd®atia da Difusdo das Inovacdes de
Rogers (2003), quais sejaifa) vantagem relativa (utilidade percebidafbg¢ complexidade

(facilidade de uso percebida).

O objetivo maior de Davis (1986) é analisar o inipaie varidveis externas sobre
crencas, atitudes e intengbes com foco no uso @eagdes tecnoldgicas no ambiente de
trabalho. Para esse autor, as normas subjetivasoyacdo social’) ndo interferem no
comportamento de uso (DAVIS; BAGOZZI; WARSHAW, 1989

Embora o Modelo de Aceitacdo da Tecnologia tenlsagu por varias tentativas de
atualizacao frente as expressivas inovacoes oasrdd 1986 até o presente, Benbasat e Barki
(2007) argumentam que 0 mesmo permanece senderenefl tedrico mais consistente
aplicado na area de sistemas de informacdo e quéltena analise, tais tentativas acabam
retornando aos constructos do modelo original, ecidlos pela comunidade académica como
PEOU (facilidade de uso percebida perceived ease of usem inglés) e PU (utilidade

percebida oyerceived usefulnessm inglés).

Curiosamente, a maioria das criticas feitas ao Modie Aceitacdo da Tecnologia diz
respeito aos seus pontos mais fortes: simplicidagarcimonia (VENKATESH; DAVIS;
MORRIS, 2007).

E importante lembrar que, apesar de a adogdo deimmvacido tecnoldgica ser
relativamente facil e rapida nos dias atuais, r8® ocorria ha época em que o Modelo de
Aceitacdo da Tecnologia foi desenvolvido, quand@ustos de oportunidade eram bastante
proibitivos. Na década de 1980, possuir produtos xnologia avancada era mais um sonho
do que uma realidade.

2.2.4. Teoria Social Cognitiva

Segundo Ratten (2011), a Teoria Social Cognitivimbarada pelo psicélogo
canadense Albert Bandura, trouxe avancos para celatk Aceitacdo da Tecnologia ao
melhorar a compreensdo sobre as intengbes commtaisy que levam a adocdo de

inovacdes tecnologicas.

Como seu maior proposito, a Teoria Social Cognitivaca compreender a interacao

do individuo com a ambiéncia, reforcando, sobretagde ele pode influenciar suas proprias
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acoes e ser responsavel pelo seu destino. Tude exja ao redor de uma pessoa passa por
constantes mudancas, exigindo que ela se adapseieotemente a novas situacdes, sendo

também um agente ativo das mudancas em curso (RR,TAELL):

As variadveis ambientais incluem fatores internosex@mplo das crencas nas
préprias habilidades, e fatores externos, comopasgdo as propagandas. A base
da teoria social cognitiva se fundamenta na conmgéee de que tanto os fatores
internos quanto os externos determinam a habiliddeleas pessoas aprenderem
coisas novas. Como as evolugdes tecnoldgicas exjgenas pessoas aprendam e se
adaptem a coisas diferentes, a teoria social gegrptopicia uma maneira Unica de
examinar quais desses fatores mais influencianpkcar o processo de adocao de
tecnologias” (RATTEN, 2008, p. 41, traducdo nossa).

Uma das maiores “febres” tecnoldgicas dos ultinmassdem sido a utilizacdo macica
de aparelhos celulares, sendo cada vez mais indgnsiaetracéo damartphonesio mercado,
sobretudo por meio das gera¢des mais jovens. Udigstiia que tem utilizado largamente as
funcionalidades dosmartphone® a dos servicos financeiros, com particular destgara os
bancos, por meio dmobile bankinge empresas de pagamentos moéveis alternativos, mais
conhecidos comm-payment§RATTEN, 2008). Todavia, para usar essa tecnolégieeciso

aprender a usa-la, quer dizer, é preciso posiciemg@erante ela.

Uma das bases da Teoria Social Cognitiva de ABanidura (2008) € perspectiva

agénticahumana, composta por quatro elementos:

a) Intencionalidaden agente € aquele que faz algo intencionalmente;

b) Antecipacédoas pessoas preveem consequéncias para seus atos;

c) Autorreatividade:as pessoas monitoram a si proprias e a ambiénegiadqg agem em
direcéo a algo previamente planejado; e

d) Autorreflexdo: os individuos avaliam as suas motivacbes e valdobesn como o

significado de suas buscas.

O outro constructo basilar na Teoria Social Cogaitt o daautoeficacig ou seja, a
percepcdo que o proprio individuo tem da sua cedpdei de realizacdo. Paradoxalmente, &
mais comum encontrar pessoas que acham que namrgeguir fazer algo importante para
si proprias do que o contrario. De uma forma bastécil de ser compreendida, pode-se
dizer que uma expressdo caracteristica de autoefiéduma frase parecida comu“confio

em mim e tenho certeza de que conseguirei o que’que
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Figura 14 — Teoria Social Cognitiva
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Fonte: O autor

Para Barros e Batista-dos-Santos (2010), as credgasficacia tém origem na
experiéncia direta do individuo, na experiénciaute outro que lhe serve de modelo

(experiéncia vicaria), na persuasao social e nasl@s emocionais e somaticos.

No primeiro caso, a ocorréncia de repetidos susess@xitos obtidos pelo individuo
no passado o predispde a confiar mais e mais neapazidade de realizag&o; por outro lado,
falhas ou insucessos recorrentes tendem a abaldoeficacia.

Com relacdo a experiéncia vicaria (fatos ocorriclms terceiros), o fendmeno que se
manifesta é chamado de modelagem (ou modelacdoajfgams autores), isto €, o individuo
tem a sua autoeficacia moldada de maneira propaicép intensidade do convivio que ele
tem com pessoas semelhantes e que |lhe servem deomblna frase que se aplica ao
processo de modelagem é “siga o exemplo de fulaog’pela via oposta, “hdo siga o

exemplo de beltrano”.

A persuasao social, por sua vez, nada mais é do gggmulo vindo de fora para que
o individuo se movimente em dire¢cdo aos seus gbgetinais caros. Todavia, para que essa

persuasao surta efeito, o individuo tem que seplogjicamente alcancavel de alguma forma,
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seja ela visual, auditiva ou cinestésica. Trataese,outras palavras, daquele individuo que

“precisa de uma forga” para concretizar suas agpes

Finalmente, ao tratar-se dos estados emocionasnétigos, Barros e Batista-dos-
Santos (2010, p. 4) argumentam que “para BandwB84jl as pessoas consideram suas
reacOes de estresse e tensdo como sinais de \ilidade ao mau desempenho”. Por outro
lado, continuam as autoras, “as pessoas que témltonsenso de eficacia podem ver seus
estados de excitacdo como sendo facilitadores ieaatgs do desempenho” (BARROS;
BATISTA-DOS-SANTOS, 2010, p. 5).

2.2.5. Teoria do Comportamento Planejado Decomposto

Taylor e Todd (1995) efetuam a decomposi¢céo dostagios atitudinais, normativos
e de controle comportamental elaborados por AjzE991). Para eles, apenas esses
constructos ndo séo suficientes para explicar izdaate de dimensdes necessarias a plena

compreensao dos antecedentes de uma intengao.

Com relacdo ao constructo “atitude em direcdo anpootamento”, Taylor e Todd
(1995) o desmembram em “compatibilidade” (RogeB320“facilidade de uso” e “utilidade
percebida” (Davis, 1986).

No modelo de Taylor e Todd (1995), que pode sdaovia Figura 15, as influéncias
normativas sociais sdo exercidas apenas por pascgiares) ou por gestores, 0s guais sao
representados por alunos e por professores, respaente, nos estudos desses autores. Para
eles, outras influéncias subjetivas, a exemplo elaguprovenientes de outras organizacdes

formais e informais, ndo sao consideradas.

Quanto ao controle comportamental percebido, al@madtoeficacia (crenca na
habilidade de operar uma tecnologia), é igualméngortante considerar a existéncia de
condicOes ideais de pesquisa e também condicddagatioras de tecnologia, como, por
exemplo, ter os recursos para adquiri-la e tambéhzada. No restante, a Teoria do
Comportamento Planejado Decomposto é similar aideds Comportamento Planejado

(TAYLOR; TODD, 1995).
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Figura 15 — Teoria do Comportamento Planejado Deosto
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Fonte: (TAYLOR; TODD, 1995)

2.2.6. Indice de Prontiddo a Tecnologia

A partir dos dados extraidos de um estudo encomdengdala empresa SallieMae,
Parasuraman (2000) analisou as respostas dadasspadantes de graduacdo norte-
americanos em uma série de itens que visavam evalgua receptividade e o grau de

utilizacdo dos servicos financeiros disponibilizagara eles por meio de canais virtuais.

Depois de um tratamento estatistico, Parasuran@i®)2nanteve e condensou os de
maior confiabilidade em apenas quatro construetgsper:

a) otimismo:uma visao positiva sobre a tecnologia e uma crédagpue a mesma propicia um
aumento de controle, flexibilidade e eficiénciavita das pessoas;

b) inovatividade:tendéncia a ser um pioneiro na ado¢ao de novaesltegas e também um
formador de opiniao;

c) desconforto:sensacdo ou percepcdo da perda de controle sdbema@ogia e sentir-se
oprimido ou dominado por ela; e

d) inseguranca: desconfiangca na tecnologia e ceticismo sobre alidede para lidar
adequadamente com a mesma.
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Como lembram Pires e Costa Filho (2008),

Os dois primeiros constructos, otimismo e inovdtade, saalrivers, facilitadores
ou indutores positivos na utilizacdo da tecnologias dois uUltimos, desconforto e
inseguranca, sao limitadores, inibidores ou fatguees podem retardar a adocéo de
novas tecnologias (PIRES; COSTA FILHO, 2008, p.)437

De acordo com Parasuraman (2000), os quatro cetwmstraitados anteriormente séo
bons preditores de comportamentos de consumo. @oafSouza e Luce (2003), o cuidado a
ser tomado, entretanto, é nao tirar conclusbesatdaseno escore elevado de apenas um ou de

alguns desses constructos.

A prontiddo do consumidor para a tecnologia é dadeianto, pela combinagao das
quatro dimensfes, e ndo apenas pela capacidadeat&m individuo ou rapidez
com que adota uma nova tecnologia. Isto signifizardjue ndo se baseia apenas na
dimenséo inovatividade, mas em elementos relacamad otimismo, desconforto,
inseguranca e também inovatividade (SOUZA; LUCB2(p. 124).

A combinacdo dos constructos anteriormente mendamaesulta no indice de
Prontiddo para a Tecnologia (IPT ou TRI, em inglésyual €, para Parasuraman (2000, p.
308), um indicador da “propensédo a adotar e usaastecnologias com a finalidade de

realizar objetivos na vida e no trabalho”.

Desde a publicacdo do artigo inicial de Parasuraf@@00), houve muitas evolucdes
tecnologicas no mundo e a expansao do uso daenteravocou transformacdes profundas
nas maneiras como as pessoas consomem bens e@sesdaccomunicam e se relacionam
(PARASURAMAN; COLBY, 2015).

Em artigo mais recente, Parasuraman e Colby (2@&Bbram que aConsumers
Electronics Associatordentificou as cinco maiores tecnologias que prelrmente afetaréao
as relacdes de consumo e de entrega de servigosunm

a) aumento das conexfes de objetos fisicos por meidbitées de nds:produtos
personalizados sdo entregues em domicilio praticeanea mesma hora em que sao
comprados;

b) veiculos sem motoristaprogramas acoplados a sensores e a supervisatardisjpensam
a presenca fisica e propiciam economia de tempatiézacado de recursos renovaveis;

c) servicos de saude virtualizadostispositivos usados como roupas realizam exames

imediatamente ap0s entrarem em contato com a petara e enviam informacdes sobre
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pressdo arterial e batimentos cardiacos para oscosédos quais também realizam
cirurgias a distancia;
d) tecnologia de robéticamudancas consideraveis nas relacfes entre patéapregados; e
e) empoderamento dos consumidores por meio da cutadmii protecdo dos conteudos

digitais: midia criada de acordo com o interesse instantdoetiente.

Parasuraman e Colby (2015) realgcam que os conssrpositivos do IPT (otimismo e
inovatividade) sdo tracos inatos que podem serdoediaciimente. Porém, os constructos

negativos (desconforto e inseguranca) sao maisiadsees e complexos de se medir.

Como fruto da segunda versdo do IR 2.Q em inglés), Parasuraman e Colby
(2015) listam cinco diferentes tipos de usuariosedaologia:

a) ceticos: correspondem a 38% do total dos consumidores detena ter uma visdo
equilibrada sobre a tecnologia, apresentando osmeeextremos positivos ou negativos;

b) exploradores:18% do total — tendem a ter alto grau de motivagébaixo grau de
resisténcia;

c) “evitadores”. 16% do total — tendem a ter alto grau de resigiéacbaixo grau de
motivacao;

d) pioneiros: 16% do total — tendem a ter tanto visdes fortemguisitivas quanto visdes
fortemente negativas sobre a tecnologia; e

e) hesitantes13% do total — destacam-se pelo seu baixo grauogatividade.

Guardadas as devidas proporcdes, essa categorid@g@arasuraman e Colby (2015)
lembra a que foi proposta por Rogers (2003) ao meac os inovadores, 0s adotantes

iniciais, a maioria precoce, a maioria tardia estardatarios.

Pelo fato de o modelo originario do indice de Fidéiw para a Tecnologia derivar da
mensuragcao consistente dos constructos Inovatejdatimismo, Desconforto e Inseguranca
desde o0 ano 2000, bem como por todos eles seraengetea utilizacdo dmobile bankingo
mesmo foi considerado o mais apropriado para antegeesquisa, tornando-se o principal
marco teérico para a mesma. Como sera visto digastd posteriormente, o modelo de
Parasuraman e Colby (2000; 2015) sofreu pequersstaades e agregacdes pontuais na
tentativa de torna-lo mais adequado ao contextaralide aceitacéo de tecnologias no Brasil,
com foco nomobile bankingocal, que ainda ndo é tao popular quanto nosiastenidos,
pais no qual as escalas originais foram desenwasvid
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2.3. Tecnologia e clientes bancérios

Olhando-se pela ética dos clientes bancarios, peddizer que a tecnologia chegou
aos mesmos com a implantacdo dos ARMtoémated Teller MachingsNos Estados Unidos,
esse fato ocorreu na década de 1970. J& no Beasis dispositivos chegaram em 1983
(MACADA; BECKER, 2001).

De acordo com a FEBRABAN (2015), a utilizacdo deais fisicos vem caindo nos
altimos anos, ao passo que a utilizacdo de outpms tde canais apresenta crescimento

continuo.

Como se nota na Figura 16, entre 2010 e 2014, enosede taxas anuais compostas,
o0 internet bankingcresceu 17%, os terminais PO%ifit of Salg cresceram 14% e mobile

bankingevoluiu 209%, deixando claro que essa ultima é fame tendéncia de mercado.

Figura 16 — Variacdo no uso de canais por contacta
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Fonte: (FEBRABAN, 2015)

Os aparelhos celulares, com especial destaqueopamartphonescairam de vez no
gosto dos brasileiros. Conforme divulgado no camlete Tecnologia do iG (2015), uma
pesquisa recentemente efetuada pela consukatennas Business Insightsn parceria com
a Samsung do Brasil, apontou que 90% dos brasléxem Selfie$, sendo que 87% delas

sao feitas com aparelhos celulares.
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Em virtude da tecnologia instalada nos aparelhbddaces - e mais especificamente
nossmartphones consultar saldos, realizar transferéncias firaas entre contas correntes e
de poupanca, bem como pagar diversos tipos de x@#a atividades cada vez mais

corrigueiras.

Segundo Cruzt al (2010), as operacdes executadas por meimabile banking
podem ser categorizadas como sendo servicos méagisacionais de contabilidade, de
corretagem, de transferéncias de valores, paganeeptocessamento de contas, recargas de

pacotes de dados para celulares, microfinancasraegmo gerenciamento patrimonial.

Se por um lado mnobile bankingé uma pratica ja bastante desenvolvida no exterior
no Brasil a sua ado¢do ainda é incipiente. Isse @&l inferido da mais recente Pesquisa
FEBRABAN de Tecnologia Bancéria (2015), onde seficarque apenas 12% de todas as
transacoes feitas no sistema bancario do pais &f 20m ou sem movimentacao financeira,
foram realizadas por meio doobile banking Deve-se frisar, contudo, que esse percentual
mais do que dobrou em relacdo a 2013 (+127%), es@edo seu crescimento exponencial.

Sob o patrocinio de um grande banco brasileiroamm de 2008, Cruet al (2010)
realizaram um estudo sobre as causas da poucaatiesBrasileiros amobile bankingcom
hipéteses sustentadas, sobretudo, em questbesuezaademografica, como, por exemplo,

sexo, idade, renda e nivel de instrugdo formal.

De acordo com Cruet al (2010), para 83% dos respondentesdiveyas maiores
barreiras ao uso doobile bankingho Brasil sdo o alto custo dos servigos de inten@vel e
das tarifas bancarias. Em segundo lugar, o fagpgmderante para a baixa adesédo ao servico
€ a percepcdo de inseguranca quanto a preservacdadds sigilosos dos clientes. Outros
fatores relevantes sdo a baixa percepcdo de vastagferecidas pelos servicosobile
bankinge a complexidade ou dificuldade para se usaipide funcionalidade (CRUEt al,
2010).

Esses mesmos autores mencionam que, a época emsgoeyfoi realizado (2008),
0s respondentes mais sensiveis aos custos erans jdgesexo masculino, com baixa renda e
baixo grau de instrucdo. Por outro lado, as muthergre 35 e 55 anos eram as que menos
percebiam as vantagens relativasyitbile bankingbem como eram mais céticas em relacao

a preservacao da integridade e da seguranca ddasas bancarios.
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Estudos mais recentes tém apontado que a diveestfadispositivos moveise@ature
phones smartphones tablety, bem como de sistemas operacionais existenteaanocado
(I0S, Android e Windows Phone), tém tornado cada weis complexa a questdo da
seguranca de dados por meiongobile bankindLEE; ZHANG; CHEN, 2013).

Valendo-se dos constructos da Teoria da Difusaolmtascdes de Rogers (2003),
com diversos tipos de riscos e associacOes fegamaacas, Chen (2013) demonstra que
usuarios taiwaneses daobile bankingcom padrdes comportamentais diferentes também
percebem de formas diferentes os beneficios relatvos riscos associados a essa classe de

Servicos.

Chen (2013) afirma que a marca da instituicdo fieam, tanto em relacdo a
lembrancagwarenessquanto a imagem que ela passa para seus claiudatores exdgenos
cruciais para a adocéo de seus servicanatale bankingde forma que a comunicacéo é um

item que deve assumir posi¢do central nas estastélgi disseminag¢do do uso dos mesmos.

De acordo com Laukkanen e Kiviniemi (2010), os eotistas de um dos maiores
bancos da Finlandia consideram fundamental redefemacdes detalhadas e orientacdes
para 0 uso damobile banking o que provoca o surgimento de uma maior usadiéida

funcional percebida desse tipo de inovacao, alémalborar a imagem associada a mesma.

Pavarini, Marchetti e Silva (2010) testaram a iéficia de fatores demograficos,
psicologicos e de percepcdes sobre as inovacdgsaperdos brasileiros, utilizando um total
de 17 hipdteses. O primeiro grupo delas referia-senda, a idade, ao ambiente de trabalho e
ao género, sendo que a Unica hipotese aceitauasierao género, por haver elementos
estatisticos suficientes para afirmar que os hom&is mais adeptos as inovagdes
tecnoldgicas.

O segundo grupo de hipoteses referiu-se a tend@naimvacédo, a frequéncia e a
habilidade de uso das inovacgdes, a influéncia greipaormacional, a confianca no banco e
na operadora de telefonia e a percepcdo do risessad, houve evidéncias de que a
familiaridade com o0 uso e a percepcao do risco g@émdes fatores de influéncia
(PAVARINI; MARCHETTI; SILVA, 2010).
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Finalmente, quanto ao terceiro grupo, observaragpaéirmacdes para as hipoteses
relativas a difusdo das inovacdes, dentro da cgdcepriginal de Rogers (2003), ou seja,

vantagem relativa, compatibilidade, complexidadpeementabilidade e observabilidade.

Nos Estados Unidos, de acordo com pesquisa feita aui385 respondentes, os fatores
que mais influenciam a populagéo local a adotaregeitar os servicomobile bankingsao,
pela ordem, compatibilidade, credibilidade e cupgrsebidos (ENGWANDA, 2014).

2.4. A questdo do risco e da seguranca

Uma vez que o relacionamento de varios clientesdas com seus respectivos
bancos se da por meio de canais eletrdnicos, umpdbdemas mais apontados pelos
pesquisadores em relacdo ao usarabile bankingse da na percepcao do risco inerente as
transacoes financeiras e nao financeiras feitas oomso de aplicativos instalados em

smartphones

De acordo com Chen (2013, p. 416), “o risco pedmigi geralmente definido como
uma percepcao sobre o risco implicito no uso daésfrutura denternetaberta para a troca

de informacdes particulares”.

Visando compreender a questao do risco percebidmndemaneira mais ampla, Chen
(2013) pesquisou diversos tipos de risco associadogansacdes efetuadas por meio do

mobile banking

a) Risco financeiro perdas monetarias causadas por uso incorretoistemas ou por
apropriacéo indevida de valores em decorrénciaessa externo;

b) Risco de performancenal funcionamento de sistemas tecnolOgicos rsddt na nao
realizagéo de transagoes;

c) Risco temporaldemora em aprender a utilizar smartphone® os aplicativos dmobile
banking

d) Risco psicoldgicorelacionado a perda de autoimagem por conta desgainserir em
grupos de pessoas que dominem a tecnologia utlizad

e) Risco de privacidadenvasao de sigilo das contas correntes e potemsoepara fraudes.

Em estudos conduzidos no Reino Unido sobre o usoteimet bankingprecursor do

mobile bankiny Littler e Melanthiou (2006) ressaltam que owisie seguranca € tido como
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o0 maior inibidor ao uso dessa tecnologia, por cdotanedo dos clientes de terem seus dados
sigilosos vistos por pessoas ndo autorizadas, bem pela possibilidade de fraudes.

Para esses autores, ainda, uma forma de risaucéita € necessitar fazer um saque
num terminal ATM e descobrir que ndo ha qualquétosam conta, por conta de saques
fraudulentos (LITTLER; MELANTHIOU, 2006)

Conforme Featherman e Pavlou (2003, p. 453), drigercebido € um pensamento
generalizado de incerteza quanto a possiveis co@seigs negativas frente a utilizacdo de

um produto ou servigo”.

Adicionalmente, Featherman e Pavlou (2003) pomdegae o risco financeiro esta
relacionado com a aquisi¢cdo e manutencédo de unuforadi servico, reforcando, contudo,
que no caso de servicos financeiros esse tipo ste iz respeito as perdas financeiras

decorrentes de fraudes.

Finalmente, esses mesmos autores argumentam quscos de privacidade estao
fortemente ligados a perda de controle de informsgiessoais, eventualmente apropriadas
por criminosos para atos ilicitos em nome de tessdFEATHERMAN; PAVLOU, 2003).

No modelo de Parasuraman e Colby (2000; 2015),omstructo Inseguranca
relaciona-se mais a inabilidade do usuario com¢éelaao uso de novas tecnologias (a
inseguranca natural por ndo saber usa-las) do gugasta falta de seguranca bancaria, de
forma que os constructos vinculados Risco Percebido elaborados por Featherman e
Pavlou (2003), Littler e Melanthiou (2006) e addpt por Chen (2013) tornam-se mais

adequados para 0s objetivos desta pesquisa.
2.5. Atecnologia no cotidiano das geracoes

Com base em seus estudos sobre o sistema edutamdeaamericano entéo vigente
e praticado no final do século XX, Prensky (200ijuanentou que 0 mesmo estava
ultrapassado e ndo mais atendia as demandas dak@escdas novas geracdes de estudantes,
superexpostas as inovagdes tecnoldgicas. Como afides, a exposicado a algum fenémeno

sociolégico marcante influencia sobremaneira oiswegto de uma coorte geracional.

Para esse autor, essas geracdes tém uma “proieci@ato/a’ na linguagem digital dos

computadores, dosdeogame® dainternet Assim, no seu entendimento, a designacdo mais
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apropriada para os membros da Geracdo Y Net Generatioh € “nativos digitais”
(PRENSKY, 2001).

Prensky (2001) pondera, entdo, que a Unica formesda geracdo ser ensinada nas
escolas é os seus professores criarem uma forntardenicacao inteligivel para os seus

integrantes, adaptando-se e também aprendendar &dich as novas tecnologias.

Segundo o autor, essa maneira de agir, que podwee Sr estendida para toda a
sociedade, acaba transformando os membros da$gsragteriores em “imigrantes digitais”.
Por similaridade com o significado literal de “imagte” e, sobretudo, pela necessidade de

sobrevivéncia em uma cultura diferente, essa figareetérica é bastante adequada.

Em suas consideracfes mais recentes, Prensky (2@fihenta que, neste momento,
a sociedade experimenta o que ele denomina “sabetigital”. Indo um pouco mais longe,

0 autor cita a existéncia de uma nova espécierdmuggano: dHomo sapiens digital

Como devemos chamar esse novo tipo de pessoalmgitie evoluidaHomo
sapiens digitabu pessoa digitalmente sabia, talvez. A chave pamgpreender esse
desenvolvimento é reconhecer que ele inclui tard@itizacdo quanto a sabedoria.
O Homo sapiens digitatlifere das pessoas comuns em dois aspectos: aceita
evolucdo digital como um fato incontestavel da téxisia humana e torna-se
digitalmente sabio, bem como usa essa sabedori@ldigra complementar suas
habilidades inatas para facilitar a tomada de @esisabias (PRENSKY, 2012, p.

203, traducdo nossa).

De acordo com pesquisa recentemente divulgadacpekultoriaeMarketer(2014),
aproximadamente 90% dos jovens norte-americana@siaswosmartphonesdmitem té-los
ao seu lado o tempo todo. O comportamento de us® nelatado diz respeito & navegacéo

pelainternete a execucédo de aplicativos.

A eMarketer(2014) estimou que o grau de utilizacdo mensahianetem 2014 foi
de 93,9% peloMillennials norte-americanos, bem como de 90,1%Xese de 79,9% pelos
Baby BoomersA pesquisa citada menciona também que 83%Mibbennials, 78,5% dos
Xerse 57,6% do8oomersacessaram iaternetpor meio desmartphonesa média mensal de

2014, conforme pode ser visto na Figura 17.
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Figura 17 — Penetracéo dasartphonesia Geragao YMillennials)

833

2013 2014 2015 2016 2017 2018

W Millennial mobile phone internet users
M % of millennial mobille phone users

Note: mobie phone wsers Dorn Detwean 1981 and 2000 who access the

internat via mobie phone (browser or app) at least once per month; use of
SMSAMS s not considered mobile internet access

Fonte: €Marketer,2014) —Millennials roundup

Os numeros mostrados no paragrafo anterior evidencima alta similaridade dos
habitos de uso daternetpelas diversasoortes geracionais norte-americanas. Como mostra a
Figura 18, aeMarketer(2014) apurou que 54% doMlillennials brasileiros (33% na faixa
etaria que vai dos 18 aos 24 anos mais 21% na &&@a que vai dos 25 aos 34 anos)

acessam mternetpor meio desmartphones
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Figura 18 — Posse e utilizacdo sleartphonegpor faixa etaria no Brasil (em dezembro de
2013)

% of respondents in each group

Source: Mobile Marketing Association (MMA) and IBOPE Nieisen Online,
‘Mobile Report.* Dec 11, 2013

Fonte: EMarketer 2014)

2.6. Educacao Financeira

Atualmente, a maioria das transacdes financeirabzaglas na Economia mundial
envolvem bancos e toda a sua arquitetura tecnalddaxo o volume em que elas ocorrem e a
guantidade de atores envolvidos. No Brasil, apgras ter-se uma nocéo disso, elas
totalizaram cerca de 47 bilhbes em 2014 (FEBRAB2DL5).

Todavia, quer elas ocorram de forma manual owalirtias transacdes envolvendo a
troca de moedas por outras moedas ou destas perebservicos envolvem a operagcao
constante de conceitos de educacdo financeira,eovgu muito além da realizacdo de
operacdes matematicas elementares como soma,¢gaubtmaultiplicacéo e divisao.

De uma forma ou de outra, as pessoas estdo irsamiga contexto econdmico,
necessitando realizar trocas monetarias o tempm farém, por conta da praticidade ou de
fatores de seguranca dos consumidores, o0 estikaslésocas vem migrando fortemente da
moeda fisica para a moeda virtual, ou seja, agpedecircula entre contas correntes mediante
transferéncias eletrénicas ou pelo uso de cartdesédlito ou de débito.

Nesse sentido, € importante que os consumidordsecam 0s conceitos-chave que
estdo envolvidos nessas trocas, ou seja, queezlharh um nivel razoavel (ou até mesmo

elementar) de educacgéo financeira, de forma a petheés uma melhor gestao patrimonial.
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A educacéo financeira diz respeito a habilidadgeatenciar as financas pessoais com
decisdes de curto prazo, mas que, em funcdo deiazre@condmicos, planejados ou nao,

tenham impacto no longo prazo (REMUND, 2010).

Conforme o Banco Central do Brasil,

A Educacéo Financeira € o processo mediante oagumldividuos e as sociedades
melhoram sua compreensao dos conceitos e prodotogéiros. Com informacao,
formacéo e orientacdo claras, as pessoas adqusewalores e as competéncias
necessarios para se tornarem conscientes das midadas e dos riscos a elas
associados e, entdo, facam escolhas bem embasaitesn onde procurar ajuda e
adotem outras a¢des que melhorem o seu bem-estam A Educacdo Financeira é
um processo que contribui, de modo consistente, @adormagdo de individuos e
sociedades responsaveis, comprometidos com o fiBAdCO CENTRAL DO
BRASIL, 2015).

De acordo com Fernandes, Lynch Jr. e Netemeye#(3012), “embora a educacao
financeira refira-se conceitualmente a tarefas, élmedida por meio de conhecimentos
objetivos”. Segundo esses mesmos autores, existe ¢orrelacdo dos comportamentos
financeiros dos consumidores com 0s seus conhetm&vricos e praticos sobre taxas de

juros, empreéstimos, acdes, poupanca, cartdes dieocegprevidéncia, por exemplo.

Conforme Grifoni e Messi (2012), o Brasil foi umsdarimeiros paises a desenvolver
e implementar uma politica nacional de educaca&mnéeira, tornando-se um exemplo para os

demais membros da Organizacéo para a Cooperacésea\lvimento Econémico (OCDE).

De fato, desde 2011 existe no pais a Estratégiaoh#lcde Educacdo Financeira
(ENEF), gerida por um comité integrado pelas ingfites regulatérias de todo o sistema
financeiro nacional (bolsa de valores, bancos, rmupadéncias de seguros e previdéncia
privada, fundos de terceiros) e os Ministérios azeRda, da Educacéo, da Previdéncia Social

e da Justica.

Em mapeamento realizado em 2013 com 807 entidaelesddcacao financeira no
Brasil, a ENEF (2015) constatou que os maioresigabldas mesmas sdo jovens e adultos

com instrucdo predominantemente média ou supéatorgue fica evidenciado na Figura 19.

Figura 19 — Faixa etéria e formacao dos benefasatas entidades de educacdo financeira no

Brasil
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PUBLICO ATENDIDO

Adultos e jovens com ensino médio e superior sio os mais
beneficiados

Faixa etdria dos beneficidrios Formacg3o educacional dos beneficiarios
Todos \ Sem distingdo de | Todos\Sem distincdo de nivel |
idade | 36% educacional 43%
Criangas (até 11) | 12% Analfabetos 4%
Adolescentes (12 a 18) | 24% Fundamental (até 52 ano) 20%
lmosiisa s | !', 45%‘=Fundamental 2 (62 a 92 ano) 289‘:’1_5\
f y hY
- : i Médio ¥ 39%)
Adultos (30 a 59) | 142% | I T
[ ” ) ’
M Superior 1 34%
32 idade (60 em diante) | 23% 1 N’

S S— 19%
Nio sabe 1% Os-graduacdo

2%
N&o sabe _

Base: 311  IM:1,83 |
Base: 313 IM:1,90

Fonte: (ENEF, 2015)

Deve-se ressaltar, entretanto, que o interessegssianto “educacao financeira” no
Brasil vem crescendo a taxas exponenciais. Confarfrigura 20, entre 2010 e setembro de
2014 o numero de profissionais CRERe(tified Financial Planninyjcertificados pelo Instituto
Brasileiro de Certificagéo de Profissionais Finamse— IBCPF cresceu de 482 para 2.144, ou
seja, houve um aumento de 345%. No mundo, tamb@iforooe o IBCPF, esse crescimento

foi de 17%, passando de 134 mil para aproximada it mil.

Figura 20 — Crescimento do nimero de profissio@&B no Brasil e no mundo
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CRESCIMENTO DE PROFISSIONAIS CFP NO BRASIL

* Setembro/2014

CRESCIMENTOD DE PRoOFISSIONAIS CFP NO MuNDO
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Fonte: (IBCPF, 2015)

A média dos brasileiros preocupa-se mais com ast@ge financeiras de longo prazo
particularmente quando o periodo de aposentadarisevaproximando. Isso fica evidente nas
estatisticas realizadas trimestralmente pela ABRARKsociacao Brasileira das Entidades
Fechadas de Previdéncia Privada, conforme podeviser no Quadro 2. Seu relatério
consolidado de setembro de 2014 aponta que hadomientracdo de participantes na faixa

etaria que vai dos 34 aos 54 anos, ou seja, 0 segmee é chamado de Geracéo X.

Quadro 2 — Perfil de participantes, aposentadosreefiziarios dos Fundos de Penséo

Privados no Brasil
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Faixa Participantes Aposentados Beneficiarios de penséo
etaria Masculino | Feminino | Masculino | Feminino | Masculino | Feminino
Ate 24 57 % 3,6% 0,1% 0,1% 3,8% 4,0%
anos
De 25 a 20,4% 11,6% 0,1% 0,0% 0,8% 1,8%
34 anos
De 35 a 31,4% 15,0% 11,1% 3,9% 2,2% 14,2%
54 anos
De55a 5,7% 2,8% 30,2% 13,8% 2,2% 19,7%
64 anos
De 65 a 1,4% 1,0% 23,1% 5,0% 1,7% 22,59
74 anos
De75a 0,6% 0,4% 8,6% 1,7% 1,3% 17,9%
84 anos
Mais de 0,2% 0,2% 1,9% 0,4% 0,8% 7,0%
85 anos
Total 65,4% 34,6% 75,0% 25,0% 12,8% 87,2%

Fonte: (ABRAPP, 2014)

O detalhe, porém, é que esse tipo de cuidado @woralor e com a utilidade do
dinheiro ao longo do tempo deve ser adotado desdéaraia. Nesse sentido, organizagdes do
mundo inteiro, com ou sem fins lucrativos, buscaan doc¢des béasicas ou até mesmo

intermediarias de educacéo financeira aos jovel@@etdacao Y.

A Caixa Econdémica Federal e o Banco Itat séo alguamplos de bancos brasileiros
de varejo que disponibilizam em seus sitios narnetecursos rapidos sobre taxas de juros,
inflacdo, tipos de investimentos, impostos e taxasdentes sobre produtos financeiros,
controle de receitas e despesas domesticas, alétralsllharem a questdo da educacao
financeira para varias faixas etarias, a comeclaspziancas, fornecendo diversos recursos

didaticos diretamente em seu sitio na internet.

O Commonwealth Bank of Australipor exemplo, também atua nessa mesma linha.
Nos anos de 2013 e 2014, por exemplo, esse baatpore enquetesnline com criancas
para que elas se manifestassem sobre questdeasligdithancas. A maioria dos respondentes
achava, por exemplo, que o dinheiro que sai daositais ATM é de graca. A partir de

resultados como esse, o banco adotou uma foraérsir de educacao financeira.
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Em sintese, o tema Educacao Financeira vem tengh dglicacdo em todo o mundo,
especialmente pelas instituicdes financeiras, sofweporque os bancos entendem que é
estratégico manter a sustentabilidade de todotenss&s o0 que sO pode ser garantido com a

concessao de crédito consciente.

3. Metodologia
3.1. Método de pesquisa

Conforme Gil (2010, p. 27), “as pesquisas desastitém como objetivo a descricao
das caracteristicas de determinada populacéo. Peele@taboradas também com a finalidade
de identificar possiveis relacdes entre variavétsita Cooper e Schindler (2011, p. 19), “um
estudo descritivo tenta encontrar respostas pape@sntagjuem o qué quandqg ondee,

algumas vezegomd.



68

Do ponto de vista dos objetivos, a pesquisa quginmu esta dissertacdo foi
descritiva, uma vez que que nao houve interferéncia do pssdoi (MENDONCA;
ROCHA; NUNES, 2008).

Para Cajueiro (2012), quando os dados sdo coletadasinica vez a pesquisa € do
tipo transversal. Neste trabalho, esse foi 0 método utilizado, sejuk a essa fase ocorreu
entre os dias 23/06/2015 e 30/06/2015.

Conforme Mendonga, Rocha e Nunes (2008, p. 45), @odo quantitativo
“caracteriza-se pelo emprego de quantificacdo tamds modalidades de coleta de

informacgdes, quanto no seu tratamento por meiéatedas estatisticas”.

Continuando, aqueles autores dizem ainda que “dgda@s quantitativos mais
complexos, em casos de pesquisa descritiva, natenfaocuram explicar os fenébmenos (...)
analisando o papel das variaveis que influenciancamsam o aparecimento do fenémeno”
(MENDONCA; ROCHA:; NUNES, 2008, p. 45).

No que se refere a abordagem de analise dos dathss insformacdes, a pesquisa foi

dotipo quantitativa.

De acordo com Gil (2010, p. 35), os levantamentasdcterizam-se pela interrogacao
direta das pessoas cujo comportamento se desdjeamil Além disso, Reis (2012, p. 60)
lembra que a “pesquisa descritiva € desenvolvidargio de técnicas padronizadas de coleta
de dados como questionario e observacéo sisterhdloanto aos procedimentos técnicos, o
presente trabalho valeu-se de uevantamentg também conhecido na literatura como

survey
3.2.  Populacao e amostra

A populacéo considerada para a presente pesquizdrapu-se de 4.400 membros de
uma Instituicdo de Ensino Superior Privada do DastFederal, integrantes dos corpos

docente, discente e de apoio administrativo.

Contudo, a amostra inicial foi composta por 48lidattes, professores especialistas,
mestres e alguns colaboradores de areas adminesrainculados diretamente aos cursos de
Administracédo, Direito e Tecnologia em Logistica dampide Taguatinga, Guara, Ceilandia

e Sobradinho, cidades-satélites de Brasilia (DosEederal), capital do Brasil.
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Depois de descartados o0s questionarios invalidogeteados o0s casos que
apresentaram seis ou marsssing valuesnultivariados, a amostra final processada pelos

softwares SPSS e SmartPLS contou com 320 casos.
3.3. Coleta de dados e instrumento

Além das questdes demograficas usuais (géneroe,idadda, escolaridade etc), o
instrumento de pesquisa foi concebido a partirstalas originais dos autores Parasuraman e
Colby (2000; 2015), Featherman e Pavlou (2003)leLie Melanthiou (2006), Chen (2013) e
Fernandes, Lynch Jr. e Netemeyer (2014). As rederigscalas foram traduzidas do inglés
para o portugués, tendo sofrido ainda algumas agdgs com vistas a torna-las mais claras
para os respondentes.

Foi realizado um preé-teste do instrumento de psagedm 60 pessoas, com vistas a
verificar a adequacéo das escalas escolhidas a #isna de apresentacdo. Apds os ajustes
gue se fizeram necessarioswveydefinitivo, contendo 35 itens, foi aplicado a uma amostra
ndo probabilistica por conveniéncia, em que oseeistados foram escolhidos por se
encontrarem proximos ao pesquisador e também poritpereducao consideravel de tempo
e de recursos (MALHOTRA, 2012).

Apoés realizadas as exclusbes de praxe preconizpelas literatura (casos com
guantidade excessiva d@ssing valuegscom padrdes claramente viesados de respostas etc)
foram validados 356 (74,0%) questionarios. Na fdsetabulacdo dos questionarios, foi

atribuido o valor O (zero) para todosmissing valuesemanescentes.
3.4. Teécnicas de analise de dados

Em relagéo as ferramentas estatisticas, na pasteitie os casos foram inicialmente
analisados com a utilizagdo doftwareSPSS da IBM, verséo 22. Porém, por conta de sua
utilidade na pesquisa exploratoria de variaveienkas (inobservaveis), a técnica escolhida
para a analise dos dados colhidos em campo foidelagem de caminhos com o uso de
minimos quadrados parciais (PLS-SEM, em inglésyeBs frisar que foi utilizada a técnica
de bootstrappingpara andlise de todos os dados processados measofSmartPLS. Os

detalhes quanto a essa utilizacao seréo forneamltsngo deste trabalho.

Enquanto a modelagem de equacdes estruturais adaasen covariancia (técnica

conhecida em inglés pela sigla CB-SEM), a modelagem diagrama de caminhos (PLS-
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SEM, em inglés) € baseada em variancia, orientadds especificamente ainda, para a
minimizacdo da variancia residual e a maximizacaoCaeficiente de Determinacdg?
(HAIR JR.et al, 2014).

Embora a presente pesquisa seja do tipo descriitm €, sem a interferéncia do
pesquisador, foi utilizada a técnica PLS-SEM, remodada para o desenvolvimento de
teorias em pesquisas exploratorias (HAIR 8Ral, 2014) De acordo com esses mesmos
autores, a técnica CB-SEM é mais utilizada pardirooar ou refutar teorias, utilizou-se da

modelagem de caminhos (PLS-SEM).

No contexto da muatua dependéncia e multivariadmlé@dos dados, a modelagem de
equacdes estruturais € atil (HAIR J&.al, 2009). Além disso, para Bidet al (2012, p.
126), “a MEE [modelagem por equacdes estruturacgsipilita aos pesquisadores em
Administracdo de Empresas avaliarem as propriedpde®meétricas de suas escalas de
mensuracdo e, simultaneamente, estudarem a redaté® conceitos ndo observaveis ou

constructos”.

Sob o ponto de vista de Bide al. (2012), um trabalho académico que envolva a
modelagem por equacdes estruturais com a utilizdeadminimos quadrados parciais deve

evidenciar a ado¢éo dos passos descritos a seguir:

1) Justificativa;

2) Especificagdo do modelo estrutural (hipoteses);

3) Especificacdo do modelo de mensuracéao;

4) Identificacdo do modelo;

5) Coleta de dados;

6) Preparacao dos dados;

7 Estimacéo do modelo;

8) Avaliacdo do modelo — modelo de mensuracéao;

9) Avaliacdo do modelo — modelo estrutural (completo);
10) Avaliagdo do modelo path modeldiferenca entre estrutural e mensuracgéo);
11) Modificacdo do modelo;

12) Validacdo do modelo; e

13) Discusséo dos resultados.
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Nesta dissertacao, optou-se por seguir o procesposio por Bideet al (2012), uma
vez que, segundo esses autores, 0 mesmo tem gédiotde produzir uncheck listpara a
avaliacao de artigos cientificos submetidos a dex@ brasileiros. Goftwareutilizado foi o
SmartPLS, versdo 3.2.1, que opera com regressaunimienos quadrados parciaispath

modeling(diagrama de caminhos), além de fornecer saiddie@s amigaveis.

De acordo com Ringle, Silva e Bido (2014), uma iaratios resultados envolvendo
modelagem de equacfes estruturais feita com aag#lo desssoftware deve seguir 0s
passos contidos na Figura 21. Ressalve-se, por&m passo referente aBdodness of Fit
permanece controverso na literatura, sem uma fuenk@agéo teodrica consistente, de forma

gue o mesmo nao foi seguido na presente analise.

Figura 21 — Roteiro de analise/ajuste no SmartPLS

1.1. varidncia média extraida
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mensuragao
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Fonte: (RINGLE; SILVA; BIDO, 2014)

Hair Jr.et al (2014) recomendam que todos os casos que apesardis de 15% de

missing valuesejam excluidos da amostra relacionada ao mod#lat@al sob analise.

Como o questionario aplicado avaliou 28 variavetependentes, o0 nimero maximo
toleravel demissing valuesseria de 4,2. Um arredondamento para baixo, ca sgjatro
missing valuesdeixaria a amostra final com menos de 10 cas@sqaala variavel, o que néo
€ recomendado pela literatura. Arredondando-seitérior para cima, esse ponto de corte

passou para cinamissing values Portanto, foram excluidos 10,1% dos casos, jai 88 que
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continham um ndmero igual ou superior a srissing valuesOs casos excluidos, entéo,

foram os que apresentaram uma proporcéo de 17,9sdmg valuesada um.

Seguindo esse critério, 0 numero de exclusbesf@6dcasos, de forma que a amostra
final, para fins de tratamento estatistico e aagissterior, ficou com 320 casos, ou seja, uma

proporcao de 11,4 casos por variavel.
3.5. Modelo tedrico

O modelo tedrico de adocao awbile bankingproposto (Figura 22, p. 78) resultou,
essencialmente, do aproveitamento parcial dos mmtss Otimismq Inovatividade e
Desconfortodo indice de Prontiddo para a Tecnologia de Peaaman e Colby (2000; 2001;
2015), que serviram de ponto de partida para oupssdpr. Esses autores utilizaram escalas

de Likert de cinco pontos, além da opc¢éao “néo sei”.

Na concepcéo original, o modelo de Parasuramarite (2000; 2001; 2015) baseou-
se em covariancia. O presente trabalho, contudaadn modelo de mensuragao diferente,
no qual sdo agregadas a Variancia Média ExtraitléE)e a Validade Discriminante (VD)
de Fornell e Larcker (1981), aléem dos usuais Aliasronbach e Confiabilidade Composta,

posto que utiliza uma técnica baseada em variancia.

Além disso, foram agregadas partes de escalast@ss para os constructosRisco
Percebido(CHEN, 2013; LITTLER; MELANTHIOU, 2006; FEATHERMANPAVLOU,
2003), também com escalas de cinco pontos maiscdoofao sei”, e deEducacgéo
Financeira (FERNANDES; LYNCH JR; NETEMEYER, 2014), essa ukiroom escalas de
Likert de seis pontos. Essas escalas e outrasdevasdes que justificam suas utilizacdes

aparecem com detalhes a partir do Quadro 7 (p@5y4-

As Ultimas escalas, que tratam do constructo Dig@ospara o Uso (detalhadas na
pagina 76), sdo concepcdes inéditas deste trabasigomostraram consistentes. A utilizacéo
de todas elas, em conjunto, resultou no modelicteque adquiriu a forma contida na Figura
22 (vide péagina 78).

A partir do Modelo Tedrico proposto, foram formudadas hipéteses relacionadas no

Quadro 3, a sequir:

Quadro 3 — Hipoteses do Modelo Tedérico de Adocéabldbile Bankingno Distrito Federal



73

H1

Inovatividadeinfluencia positivamente a disposi¢ao para o usmabile banking

H2

Otimismoinfluencia positivamente a disposi¢cao para o usmobile banking

H3

Desconfortoinfluencia negativamente a disposi¢cao para o osuabile banking

H4

Risco Financeiroinfluencia negativamente a disposi¢ao para o osaabile banking

H5

banking

Risco de Privacidadefluencia negativamente a disposi¢ao para o nsoabile

H6

Educacao Financeiradiminui o Risco de Privacidade (efeito moderador)

H7

Educacao Financeiradiminui o Risco Financeiro (efeito moderador)

Fonte: (o autor)

As escalas dos construct@imismq Inovatividade e Desconfortoforam adaptadas
de Parasuraman e Colby (2000; 2001; 2015). Os Qsa8lr 4 e 5, a seguir, descrevem
detalhadamente esses constructos e as variaveis qgaoenpdem:

Quadro 4 — Constructdtimismoe suas variaveis

Viséo positiva sobre a tecnologia e uma crenca de @ mesma

OTIMISMO . . o
propicia um aumento de controle, flexibilidade ei@éncia na
vida das pessog®ARASURAMAN; COLBY, 2000, 2001, 2015)
OTIM1 O mobile bankingcontribui para a melhoria da qualidade de \
das pessoas
OTIM?2 O mobile bankingoferece maior mobilidade para eu acessar o

banco ou conta bancaria

ida

meu
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OTIM3

O mobile bankingpropicia as pessoas maior controle sobre as|suas
finangas pessoais

OTIM4

O uso danobile bankingoropicia que eu seja mais produtivo no dia

a dia

Fonte: (o autor)

Quadro 5 - Constructimovatividadee suas variaveis

INOVATIVIDADE

Tendéncia a ser um pioneiro na adocao de novas téogias e
também um formador de opiniddPARASURAMAN; COLBY,
2000, 2001, 2015)

Ao me verem utilizando onobile banking outras pessoas me

INOV1
pedem orientacfes para também poderem utiliza-lo

INOV?2 De maneira geral, eu sou/fui um dos primeiros dao wcieculo de
amizades a adotar/utilizamaobile banking

INOV3 Em geral, eu descubro/utilizo as funcionalidadesabile banking
sem a ajuda de outras pessoas

INOV4 Eu me mantenho atualizado sobre todas as funaiauaks

existentes no memobile bankinglexemplo: pagamento de contas

Fonte: (o autor)

Quadro 6 - Constructbesconfortoe suas variaveis

DESCONFORTO

Sensacéo ou percepcao da perda de controle sobrecaologia e
sentir-se oprimido ou dominado por elfPARASURAMAN;
COLBY, 2000; 2001, 2015)

DESC1

Quando eu necessito de ajuda na utilizacamadbile bankingeu me

sinto a vontade ao procurar um funcionario ou algeemnvico de




75

DESC?2 O suporte técnico dos bancos é util, pois resolveroblemas d

A=)

mobile bankingle uma forma que os clientes compreendem

DESC3 As vezes, eu acho quemmbile bankingoi feito apenas para pessgas

gue dominam as inovacdes tecnoldgicas

DESC4 Os bancos deveriam fornecer uma cartlha ou um alaxle

instrucdes em linguagem simples sobre como utili@aamobile

Fonte: (o autor)

As escalas d@onstructolnsegurancg o qual integra o indice de Prontiddo para a
Tecnologia (versdes 1.0 e 2.0) de Parasuramanby (2000; 2001; 2015), por se referirem a
um tipo genérico de tecnologia, ndo se mostraraquatias para os fins desta dissertacao, de
forma que o autor optou por substitui-las por auimais relacionadas com o usordobile

banking

Assim, ao invés de medir-$Bsegurancg buscaram-se outras escalas na literatura e
gue fossem mais adequadas para o proposito doprdsabalho. Para tal intento, utilizaram-
se as escalas dos construdisco Financeiroe Risco de Privacidadeque foram adaptadas
de Chen (2013); Littler e Melanthiou (2006) e Featian e Pavlou (2003). Os Quadros 7 e 8,

a seguir, descrevem detalhadamente esses constructo

Quadro 7 — ConstructRisco Financeiroe suas variaveis
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RISCO apropriacdo indevida de valores em decorréncia deesso externo
FINANCEIRO | (cHEN, 2013; LITTLER: MELANTHIOU, 2006; FEATHERMAN

PAVLOU, 2003)

Perdas monetarias causadas por uso incorreto ddesi®s ou pol

Quando utilizo omobile banking existe o risco de minha conta ser

RFIN1

bloqueada
RFIN2 Eu acredito que exista risco financeiro quandossuamobile banking
REIN3 Se houver uma falha do sistema durante a realizédgamma transac¢go

por meio danobile bankingentdo eu posso sofrer prejuizos financeirps

Fonte: (o autor)

Quadro 8 — ConstructRisco de Privacidade suas variaveis

RISCO DE Invasdo de sigilo das contas correntes e potencaiab fraudes
PRIVACIDADE (CHEN, 2013; LITTLER; MELANTHIOU, 2006; FEATHERMAN
PAVLOU, 2003)
RPRI1 Os meus dados sigilosos ficam protegidos quandaseuomobile
banking
RPRI2 Os meus dados pessoais podem ser invadidos porhaecker”
(especialista em tecnologia) quando eu uswbile banking
RPRI3 Os meus dados sigilosos podem ser clonados quanasoeomobile

banking

Fonte: (o autor)

As escalas do constructo Educacdo Financeira fadaptadas de Fernandes, Lynch

Jr. e Netemeyer (2014) e estdo detalhadas no Q@adrseqguir:

Quadro 9 — Constructeéducacdo Financeirae suas variaveis
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=

EDUCACAO | Atitude em relac&o ao dinheiro
FINANCEIRA
(FERNANDES; LYNCH JR; NETEMEYER, 2014)
EDEIL Eu faco planejamento financeiro para o futuro (g¥emraco metas
serem atingidas a curto, médio e longo prazos)
EDEI2 Eu separo uma parte do meu dinheiro pensando noof(gxemplo:
compro imoveis para aluga-los e garantir uma rexta)
EDEI3 Eu poupo dinheiro pensando na minha velhice (d&pesn cadernet
de poupanca ou plano de previdéncia privada etc)
EDEl4 Eu tenho total controle sobre a minha situacéontiema (exemplo
registro, acompanho e administro todas as minhgsedas e receitas
EDEIS Eu sigo a risca 0 meu or¢camento financeiro (exempio gasto alén
do que eu ganho)
EDEI6 Eu sou muito prudente em relacdo ao dinheiro, deeira geral

(exemplo: ndo corro riscos ou evito correr risgnarfceiros)

Fonte: (o autor)

O constructoDisposicdo para o uso do mobile bankingujas escalas estdo
discriminadas no Quadro 10, foi elaborado pelo rautomando-se como base os

comportamentos observados ou declarados dos dlibatecarios descritos na Pesquisa de

Tecnologia Bancéaria 2014 (FEBRABAN, 2015) e no déstiConsumers and Mobile

Financial Services 2014BOARD OF GOVERNORS OF THE FEDERAL RESERV

SYSTEM, 2015), bem como por meio de sua experigmesaoal na area bancaria. Como sera

visto posteriormente, essa variavel latente demaunsiita consisténcia interna.

Quadro 10 — Construclisposicdo para o uso do mobile bankiegsuas variaveis
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DISPOSICAO | Comportamento observado ou declarado em direciauso efetivo dd
PARA O USO | mobile banking(o autor)
DISPL Eu utilizo o mobile bankingpara consultar saldos e extratos da minha
conta corrente
Eu utilizo o mobile bankingpara realizar operagbes que envolvem
DISP2 movimentagdes financeiras (exemplos: pago contaspro créditos para
0 meu celular pré-pago, transfiro dinheiro etc)
DISP3 De uma maneira geral, eu me considero um usuamoatiile banking
DISP4 Eu pretendo aumentar o usordobile banking

Fonte: (o autor)

No inicio do tratamento estatistico dos dados dokiem campo, verificou-se, com o
uso dosoftwareSPSS da IBM, versao 22, que as variadsSC3 e RPRI1 prejudicavam
substancialmente os indices Alfa de Cronbach de i=feridos constructos, de forma que as
mesmas foram excluidas do modelo tedrico de addgduobile banking como pode ser
visto na Figura 22 (p. 78).

Isso posto, como ja foi abordado no inicio desabatho e com base no referencial
bibliografico adotado nesta dissertacdo, o modabnido de adocdo dmobile bankingno

Distrito Federal, de acordo com as hipéteses abadquire a conformacéo vista na Figura 22
(p. 78).

H.1 A Inovatividade influencia positivamente a disposicéo para o usmabile banking
H.2 O Otimismo influencia positivamente a disposi¢ao para o usmabile banking
H.3 O Desconfortoinfluencia negativamente a disposicéo para o nsuabile banking

H.4 O Risco Financeiro influencia negativamente a disposicdo para o usandbile

banking

H.5 O Risco de Privacidadeinfluencia negativamente a disposi¢cdo para o wsmabile

banking

H.6 A Educacéo Financeiradiminui oRisco de Privacidadgefeito moderador);



79

H.7 A Educacéo Financeiradiminuiu oRisco Financeiro(efeito moderador).

No modelo alternativo (vide Figura 24, p. 99), o autor reuniu num mesrstructo
(Risco Percebidp todas as variaveis dos constructBssco de Privacidadee Risco
Financeiro, a excecéo da variavBIPRI1. Neste caso, as hipoteses H6 e H7 deixaram de ser
testadas, sendo que em seu lugar foi testada poteseé alternativa H6’, ondeEalucacéo
Financeira diminuiria o Risco Percebidp mediante efeito moderador. Essa hipdtese

alternativa H6’ ndo apresentou validade estatistizano sera visto posteriormente.

Por outro lado, no modelo alternatiNo(vide Figura 25, p. 105), o autor retornou ao
modelo tedrico original, também excluidas as va&®RDESC3 e RPRI1, porém testou as
hipoteses adicionais H8, H9 e H10, orBlducacdo Financeiratambém exerceria efeito
moderador sobrdnovatividade Otimismo e Desconforto Essas hipoteses alternativas

revelaram-se igualmente falsas, por conta dosteeld estatisticos obtidos.

Isso posto, apos terem sido feitas e descritasstad analises possiveis sobre os trés
modelos testados, as conclusdes do presente taloadram o modelo tedrico original, tido

COMo O mais consistente.

Figura 22 — Modelo Tedrico de Adoc¢éao Mobile Bankingno Distrito Federal
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Fonte: o autor
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4. Analise e discussao dos resultados
4.1. Perfil da amostra

Conforme pode ser visto na Tabela 1, a amostrarelggondentes dsurvey foi

composta pob4,4% de mulhereg por45,6% de homens

Tabela 1 — Sexo dos respondentes

Sexo Frequéncia Porcentagem
Feminino 174 54,4%
Masculino 146 45,6%

Total 320 100,0%

Fonte: (o autor)

Por conta do perfil universitario dos respondentesfirmou-se a expectativa de que
haveria predominio da Geracéo Y, c886%, contral9,4% da Geracao X (Tabela 2).

Tabela 2 — Idade dos respondentes

Idade Frequéncia Porcentagem
Entre 18 e 34 anos 258 80,6%
Entre 35 e 54 anos 62 19,4%

Total 320 100,0%

Fonte: (o autor)

O perfil econébmico predominante, cd@,9% dos casos, foi o de pessoas com renda
variando de um a trés salarios minimos (TabelaT&mbém foram verificadas boas
frequéncias de pessoas com renda de até um salidmiimo (14,4%) e ainda com renda entre
trés e cinco salarios minimos. Como apontado eeatiira, esse tipo de questdo € bastante
sensivel (HAIR JRet al, 2014). Isso foi confirmado pela frequéncia dos preferiram nao

responder sobre seus rendimer{ids8%).
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Tabela 3 — Renda dos respondentes

Renda Frequéncia Porcentagem

Até R$788,00 46 14,4%

Entre R$789,00 e R$2.364,00 163 50,9%
Entre R$2.364,00 e R$3.940, 41 12,8%
Entre R$3.941,00 e R$5.516,00 13 4,1%
Entre R$5.517,00 e R$7.880, 6 1,9%
Acima de R$7.880,00 9 2,8%
Prefiro ndo responder 41 12,8%

(Em branco) 1 0,3%

Total 320 100,0%

Fonte: (o autor)

A Tabela 4 mostra também que, por conta do peofl espondentes - com grande
concentracdo de estudantes universitarios -, predemo nivel de escolaridade médio
(80,9%). Deve-se ressaltar, contudo, que a maioria dasjuele declararam possuir nivel de
ensino superior(15,3%) sao alunos (e nao professores ou servidores atrainios da
Instituicdo de Ensino onde a pesquisa foi realigadesando uma outra graduacao. Embora
isso ndo tenha sido medido durante a pesquisahipagese a ser levantada é a da necessaria

adaptacao as atuais exigéncias do mercado dehtoabal

Tabela 4 — Escolaridade dos respondentes

Escolaridade Frequéncia Porcentagem

Ensino médio 259 80,9%

Ensino superior 49 15,3%
Pés-graduacdo lato sensu/ME 9 2,8%
Mestrado/Doutorado 3 0,9%
Total 320 100,0%

Fonte: (o autor)
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Na amostra, os clientes do Banco do Brasil foranomaa com 35,9% de share
(conceito do marketing usualmente adotado pelo aderbancério). Além disso, os clientes
da Caixa Econbmica Federal, cotv,2%, e do Banco Itad, conil5,0%, tiveram

participacdes expressivas (Tabela 5).

No mercado bancario do pais, o Banco do Brasil Banco Ital sdo tidos como
“elitizados”, onde os clientes tendem a ser de anédi de alta renda. Usualmente, a Caixa
Econdémica Federal concentra clientes de baixa réhdaportante registrar que a pesquisa

foi realizada no Distrito Federal, onde existe gamBRIB per capita do pais (IBGE, 2015).

Tabela 5 — Principal banco de relacionamento

Banco principal Frequéncia Porcentagem
Banco do Brasil 115 35,9%
Bradesco 24 7,5%
Caixa E. Federal 55 17,2%
Itad 48 15,0%
Santander 26 8,1%
HSBC 4 1,3%
Outro banco 16 5,0%
N&o quero informar 4 1,3%
N&o tenho conta corrente 20 6,3%
(Em branco) 8 2,5%
Total 320 100,0%

Fonte: (o autor)

Como se observa na Tabela 6, os respondentesglagatam acessailirdernetcom
0 uso desmartphonespor mais de 12h por semana representaddn6% da amostra,
confirmando as expectativas em relacdo a amosa@oprinantemente da Geracdo Y. As
outras quatro frequéncias medidas apresentaranmetmexjuilibrio, com um valor médio de

14,6% cada uma.
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Tabela 6 — Tempo de acesso na internet por messndetphone

Tempo de acesso Frequéncia Porcentagem
Menos de 3h por semana 47 14, 7%
Entre 3h e 5h por semana 52 16,3%
Entre 6h e 8h por semana 41 12,8%

Entre 9h e 12h por semana 47 14,7%
Mais de 12h por semana 133 41,6%
Total 320 100,0%

Fonte: (o autor)

De acordo com a Tabela 7, houve uma elevada freguée usuarios do aplicativo
Whatsapp(95,9%). Igualmente relevante foi a quantidade de pesspes utilizam os
aplicativos Youtubg62,2%), Google Map9q33,8%), Messengel(26,6%), Mercado Livre
(20,6%), Waze (20,0%) e Decolar.com(12,5%). E importante lembrar que, nesse item
medido durante a pesquisa, 0 respondente foi adenta marcar os aplicativos mais
utilizados. Embora houvesse 12 opc¢des, durantseada tabulagéo verificou-se que nenhum

respondente marcou mais do que cinco delas.
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Tabela 7 — Aplicativos de uso mais frequente

Aplicativos de uso frequente Frequéncia Porcentagem/total
Decolar.com 40 12,5%
EasyTaxi/99Taxis/Uber 5 1,6%
Google Maps 108 33,8%
Melhores Destinos 9 2,8%
Mercado Livre 66 20,6%
Messenger 85 26,6%
Spotfy 14 4,4%

Skype 30 9,4%

Tinder 8 2,5%

Waze 64 20,0%
Whatsapp 307 95,9%
Youtube 199 62,2%

Total 320 100%

Fonte: (o autor)
4.2. Efeitos das geracdes X e Y

Com a realizacdo de uma Analise de Variancia (ANQWetalhada na Tabela 8,
verificou-se que a idade dos respondentes apressignificancia (p < 0,05) apenas para as
variaveisDESC1 (t = 6,027;sig. = 0,015),RFIN1 (t = 4,506;sig. = 0,035) eRPRI2 (t =
4,740;sig.= 0,031).
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Tabela 8 — ANOVA entre “Idade” e demais variaveasnabdelo (p-valor <0,05)

Variavel Teste t Significancia
OTIM1 0,081 0,776
OTIM2 0,024 0,878
OTIM3 0,067 0,796
OTIM4 0,342 0,560
INOV1 1,814 0,180
INOV2 0,402 0,527
INOV3 0,657 0,419
INOV4 0,877 0,351
DESC1 6,027 0,015
DESC2 0,601 0,439
DESC3 1,019 0,314
DESC4 2,775 0,098
RFIN1 4,506 0,035
RFIN2 1,204 0,274
RFIN3 0,544 0,462
RPRI1 0,119 0,730
RPRI2 4,740 0,031
RPRI3 3,748 0,055
EDFI1 0,696 0,405
EDFI2 0,273 0,602
EDFI3 1,066 0,303
EDFl4 0,772 0,381
EDFIS 0,249 0,619
EDFI6 0,614 0,434
DISP1 0,237 0,627
DISP2 1,089 0,298
DISP3 0,014 0,906

Fonte: (o autor)
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Como se V€ na pagina anterior, os valores obpdosneio do software SPSS (versao
22) mostram essencialmente que, para a amostranélisea ndo existe comportamento

distinto entre as geracdes X e Y no que se refBisosicao para o Uso aaobile banking

Continuando a anélise dos valores calculados $RIBS, verificou-se que, quando se
colocou a variavel DISP3[De forma geral, eu me considero um usuario do rediminking)
como dependente em fungédo das outras 27, o Codéicte DeterminacadRf) chegou a
0,774em umbootstrappingcom 500 amostragens, o que é um valor considenavngé alto,

segundo a literatura.

A partir do item 4.3 (p. 87), cuja analise vem guse 0s valores apresentados foram
extraidos dos célculos efetuados pelo software tPin@r(versado 3.2.1.), que utiliza a técnica
PLS-SEM (com o uso do SmartPLS) e possui metodmldgiinterpretacao diferente daquela

relacionada ao SPSS.
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Quadro 11 - Matriz de correlacdes — SPSS versdbIEP3 como variavel dependente)
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Fonte: o autor

4.3. Analise do Modelo Tedrico de Adocao ddobile Banking no Distrito Federal

Conforme a Tabela 9, a Validade Convergente do Mode Adoc¢do ddVobile
Bankingdo Distrito Federal, na amostra sob analise, aptea valor acima de 0,50 apenas
para as variaveis latente®RI (0,804),DISP (0,686),0TIM (0,589) eEDFI (0,523).

Por outro lado, 0 modelo apresentou valores dedsdé#s Convergentes numa faixa
intermediaria (entre 0,400 e 0,499) para as vasdagente<DESC (0,477),INOV (0,466) e
RFIN (0,414).

Antes de se prosseguir na analise, € importanée tensideracdes sobre 0 que vem a

ser uma variavel moderadora. Como salientam Bakenay,

Em termos gerais, um moderador é uma variavel tqtigh (e.g.: sexo, raga, classe
social) ou quantitativa (e.g.: nivel de recompenge) afeta a direcdo e/ou a forca de
uma relagao entre uma variavel independente olutprac uma variavel dependente
ou de critério” (BARON; KENNY, 1986).

Além disso, Hair Jret al. (2014) reforcam que uma variavel moderadora elsede
uma relagdo entre uma variavel exdgena e uma eh@nvogena do modelo sob analise. O
software SmartPLS também calcula os valores daglats Convergentes para variaveis

moderadoras. No presente modelo, tais variavessaptaram valores muito abaixo de 0,50,
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permitindo inferir que, comparativamente aos vaomadroes citados pela literatura
referindo-se primeiramente a variaveis latentesp@smas, ou sejgDFI > RPRI® (0,178) e
EDFI > RFIN (0,118), também poderiam fragilizar consideravelte® modelo, posto que a

Educacao Financeira modera pouco tanto o RiscoidaeciRlade quanto o Risco Financeiro.

Do ponto de vista tedrico da modelagem de camirdm®a o0 uso de minimos
guadrados parciais (HAIR JRt al, 2014; HENSELER; RINGLE; SINKOVICS, 2009;
RINGLE; SILVA; BIDO, 2014), que é uma técnica ceawt®a em variancia, os valores
encontrados para as Validades Convergentes pamdcgiandas variaveis mostram que este

modelo é bom, apesar de apresentar problemasststatinas moderadoras.

Com relagdo a Confiabilidade Composta, as varidw€idN (0,600),EDFI > RPRI
(0,471) eEDFI > RFIN (0,300) ndo atingem o valor de referéncia 0,70@isMima vez,
reforca-se o pouco efeito moderador da EducacdmEaira sobre o Risco de Privacidade e

sobre o Risco Financeiro.

Ao se analisarem os valores Alfa de Cronbach dagweas do modelo, apen&s-IN
(0,565) eDESC (0,435) ficam um pouco abaixo do valor padrao @@ sinalizando a

necessidade de serem interpretadas com cautela.

Quando se analisam os valores do Teptra os Coeficientes de Caminho (Tabela 9),
contudo, pode-se afirmar que apenas as variaveistdésINOV (10,278) eOTIM (4,446)
apresentam significancia (p < 0,05) no modelo teprno caso da amostra analisada (ndo

probabilistica).

Tabela 9 — Resultados do modelo de mensuracé@dplan Modelo de Adocao ddobile

Bankingno Distrito Federal

Constructos Var. L Coeficiente
(Variaveis média Sl LR Alaee de Caminho
Latentes) extraida composta CITIEEE?

(p < 0,05)

INOV 0,466 0,772 0,635 10,278
(Inovatividade)

OTIM 0,589 0,851 0,767 4,446

(Otimismo)

RFIN

® A notacao utilizada é a fornecida nos relatériesados pelo software SmartPLS. A titulo de exengplando
se usaEDFI>RPRI, |é-se “a variavel EDFmodera a variavel RPRI”. Neste trabalho, esse mesmo tipo d
notacao aparece em todas as relacdes em que uinael/Xrexerceefeito moderadorsobre uma variavel Y.
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(Risco 0,414 0,600 0,565 1,628
Financeiro
DESC 0,477 0,712 0,435 1,473
(Desconforto)
EDFI > RFIN
(variavel 0,118 0,300 0,865 1,057
moderadora)
RPRI
(Risco de 0,804 0,891 0,791 0,967
Privacidade)
EDFI
(Educacéo 0,523 0,866 0,830 0,501
Financeira)
EDFI > RPRI
(variavel 0,178 0,471 0,897 0,282
moderadora)
DISP
(Disposicéo 0,686 0,897 0,846 -
Para o Uso)
Fonte: (o autor)

Conforme pode ser visto no Quadro 12, todas asweas latentes atenderam ao
critério de Validade Discriminante proposto por riadr e Larcker (1981), uma vez que as
raizes quadradas das Variancias Médias Extraidamfmaiores do que as correlacdes (de

Pearson) entre elas.

Quadro 12 — Validade Discriminante do Modelo Tednile Adocdo ddviobile Bankingno
Distrito Federal (critério de Fornell e Larcker819
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Fonte: o autor
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Neste modelo, o Coeficiente de Determinad® foi de 0,529 valor considerado alto
para Ciéncias Sociais, uma vez que ficou muito acm0,26 (COHEN, 1988). O Coeficiente

de Stone-Geisseff), cujo valor de referéncia deve ser positivo (@ggou a 0,335.

Esses dois ultimos valores obtidos por meisaftwareSmartPLS 3.2.1. fortalecem o
modelo tedrico (HAIR JRet al, 2014; HENSELER; RINGLE; SINKOVICS, 2009). Em
modelagem de caminhos (PLS-SEM) é ainda mais ldicificar-se um valor d&2 proximo
de 0,70 do que numa regressao linear, pelo quéssrvmu nos diversos artigos cientificos

consultados para a sustentacao teorica destehtoabal

Dando sequéncia ao roteiro de analise sugeriddRpagyle, Silva e Bido (2014), o
Quadro 13 mostra os valores calculados para o @eete de Cohenf), o qual mostra o
impacto de cada variavel latente independente redictente de Determinaca®y?). Isso foi

possivel com a simples utilizacao da formula ahaixo
R2incluido—R?excluido

f2 = ———5——— (Coeficiente de Cohen)

A andlise desse coeficiente reforca que o maieitcef2 € exercido pela variavel
latenteNOV, com 0,365 valor considerado grande (COHEN, 1988; HENSELERIGLE;
SINKOVICS, 2009). Os valores mais baixos verificedoram os das variavelEDFI >
RPRI (0,002)- lé-se Educacédo Financeira moderando Risco de Rtade, conforme nota
de rodapé n° 6, na pagina 87 RFIN (0,004) e DESC (0,008), indicando impactos

praticamente nulos das mesmas sobre o Coeficiendetdrminacad?).
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Quadro 13 — Coeficientes de Coh&) o Modelo de Adogao ddobile Bankingno Distrito

Federal
f2 é calculado medindo-$ do modelo com e sem cada constructo, um a um
f2 de EDFI > RPRI 0,002 f2 de RPRI 0,066
f2 de DESC 0,008 f2 de RFIN 0,004
f2 de OTIM 0,062 2 de EDFI 0,051
f2 de INOV 0,365 f2 de EDFI > RFIN 0,045

Fonte: o autor

" O valor def? é obtido, em sua esséncia, pelo calcul®¥deo modelo em referéncia incluindo a variavel cujo
efeito se quer medir confrontado corRddo “mesmo” modelo sem a referida variavel.
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Figura 23 - Modelo Tedrico de Adocéo lslmbile Bankingno Distrito Federal (com calculos

efetuados peleoftwareSmartPLS verséo 3.2.1)

INOWVT | INov2 | inovE | INOV4 | RFIN1
0.052 RFINZ
0.524 0.5%95 0.733 0.836 . —¥
RFINZ
. VME: 0.414 :
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:f.,_k ...........
oTiM2 :
078
T 4—0.798 I AC:O. i . RPRI2
oTiMA RPRi3
i VME: 0589 !
1 CC:0.851 !
i AC:0.767 !
e mim e i EDFI
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EDFI4
DESCA T
----------- 3 EDFIS
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i VME: 0477 ! Financeira \\\"
. ccio712 ! |- R - e
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' VME: 0.178CC:0.471 i / J \' \‘ | UME: 0.118CC:0.300 i
1 - . - 1 . 1
! AC:0.89: ! AC:0.86¢ i
Lol Z DISP1 DISP2 DISP2 DISP4 Lo .. -

LegendaVME = Variancia Média ExtraidaCC = Confiabilidade CompostaAC = Alfa de

Cronbach
Fonte: o Autor

O valor deR? (0,529) mostra que este modelo € bom, sob o ponto de usta
modelagem de caminhos (PLS-SEM). Quando o numearmksado sob a Otica da literatura
gue tece consideracdes sobre o valoR&8@ara Ciéncias Sociais, o valor obtido (0,529) é
considerado relevante ou forte (COHEN, 1988).
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As cargas fatoriais negativas observadas nasveisRPRI e RFIN vém ao encontro
das expectativas do autor, posto que, quando aiaspgrcebe menor risco financeiro ou
menor risco de privacidade, ele se dispfe a usar aumentar o uso duoobile bankingO
raciocinio inverso também é valido. Interpretac&medhante pode ser feita quando a

Educacao Financeira modera o Risco Financeiro.

Todavia, a carga fatorial positiva verificada qd@am@ Educacdo Financeira modera o
Risco de Privacidade, ainda que pequé@h@16) aponta para uma correlacdo diretamente
proporcional (e ndo inversa) entre ambas. Em optaes/ras, na medida em que um cliente
bancario tem maior nivel de educacgéo financeira, tehde a perceber maior risco de
privacidade. Esse resultado guarda uma certa aoarédgica, posto que o cliente mais
“educado” tende a ter mais certeza de que em alguomento do seu relacionamento

bancario os seus dados sigilosos podem eventuaeeninvadidas

Na pratica bancaria brasileira, € bom dizer-secl@ntes conhecem e se utilizam
largamente do Codigo de Defesa do Consumidor (1031881990) para recuperarem valores
subtraidos de forma fraudulenta de suas contam Aigso, o Banco Central do Brasil exerce

forte controle sobre os bancos para eles adotapasfiraticas de seguranca tecnologica.

Este modelo tedrico, adotado como referéncia mata trabalho, confirmou as
hipoteses alternativas H1 e H2, conforme o Quadro 1
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Quadro 14 - Validacdo de Hipoteses do Modelo Tedtie Adocdo ddviobile Bankingno
Distrito Federal

Teste t
Hipoteses Rejeita Ho?
(p <0,05)

Inovatividadeinfluencia positivamente a
H1 _ . ' . 10,278 Sim
disposicéo para o0 uso dwbile banking

Otimismoinfluencia positivamente a .
H2 _ o _ _ 4,446 Sim
disposigéo para o uso dwbile banking

Desconfortoinfluencia negativamente a
H3 _ . , . 1,473 N&o
disposicéo para o0 uso dwbile banking

Risco Financeiroinfluencia negativamente 3
H4 . - _ _ 1,628 Nao
disposi¢éo para o0 uso dwbile banking

Risco de Privacidadenfluencia negativament
H5 o . _ 0,967 N&o
a disposicéo para o uso nwbile banking

D

Educacéo Financeiradiminui oRisco de
H6 o _ 0,282 Nao
Privacidade (efeito moderador)

Educacao Financeiradiminui oRisco
H7 . , . 1,057 Nao
Financeiro (efeito moderador)

Fonte: (o autor)

4.4. Analise do Modelo Alternativo | de Adocdo doMobile Banking no Distrito
Federal

De maneira a testar-se outras conformacdes de asygeimeiramente uniram-se as
variaveis RFIN1, RFIN2, RFIN3, RPRI2 e RPRI3 num modelo alternativo, onde as
mesmas passaram a definir juntas o constructo RRecoebido RPER), esse ultimo um
pouco mais proximo daquele definido por Chen (2013)
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Conforme a Tabela 10, a Validade Convergente doeldodlternativol de Adocéo
do Mobile Bankingdo Distrito Federal, na amostra sob analise, aptassalor acima de 0,50
apenas para as variavédSP (0,686),O0TIM (0,589) eEDFI (0,523). Sob esse critério,
essas variaveis contribuem de forma positiva parmaaelo (HAIR JR. et al., 2014;
HENSELER; RINGLE; SINKOVICS, 2009; RINGLE; SILVA;IBO, 2014).

Por outro lado, o modelo apresenta valores de &@dis Convergentes numa faixa
intermediaria (entre 0,400 e 0,499) para as vasdagenteDESC (0,477) eNOV (0,466),
permitindo concluir, & luz dos valores padréesdasapela literatura, que essas duas variaveis

tém uma contribuicdo mediana para 0 mesmo.

Continuando, e sem esquecer as observacdes g doelvae varidveis moderadoras no
item 4.3 (p. 87), as variaveRPER (0,381) eEDFI > RPER (0,075) apresentam Validades
Convergentes muito abaixo de 0,50, permitindo aona@u inferir, respectivamente, que

ambas fragilizam o modelo inicial, detalhado nauFag24 (p. 99).

Do ponto de vista tedrico da modelagem de camirdm®a o0 uso de minimos
quadrados parciais (HAIR JRet al, 2014; HENSELER; RINGLE; SINKOVICS, 2009;
RINGLE; SILVA; BIDO, 2014), que é uma técnica cewta em variancia, os valores
encontrados mostram que este modelo é fraco, apaesi® problemas em muitas de suas

variaveis.

Com relagdo a Confiabilidade Composta, as varid&s®isl > RPER (0,129) eRPER
(0,012) ficam muito distantes do valor minimameanteitavel de 0,700. As demais variaveis,

guanto a esse quesito de validagao, superam odal@feréncia.

Ao se analisarem os valores Alfa de Cronbach dasiwas deste novo modelo,
RPER (0,493) eDESC (0,435), verifica-se que os mesmos ficam abaixeaor de 0,600,

mostrando que possuem baixa consisténcia.

Quando se analisam os valores do Tégiara os Coeficientes de Caminho (Tabela
10), pode-se afirmar que as variavéOV (10,395),OTIM (4,387) eRPER (2,128)
apresentam significancia (p < 0,05) no modelo.

Todavia, em virtude da piora consideravel na Vai@nMédia Extraida, da
Confiabilidade Composta e do Alfa de Cronbach d&val latenteRPER, a significancia do

CaminhoRPER->DISP torna-se bastante questionavel.
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Os resultados que permitem as comparagOes desearmin o anterior encontram-
se detalhados logo apos a Figura 24 (pp. 99-100).

Tabela 10 — Resultados do modelo de mensuracaadplao Modelo Alternativbde

Adocao daviobile Bankingno Distrito Federal

Coeficiente
332?};‘\’/325 _vel: Confiabilidade Alfade de Caminho
Latentes) extraida composta I (p < 0,05)
INOV 0,466 0,772 0,635 10,395
(Inovatividade)
OTIM 0,589 0,851 0,767 4,387
(Otimismo)
RPER
(Risco 0,381 0,012 0,493 2,128
Percebido)
DESC 0,477 0,712 0,435 1,388
(Desconforto)
EDFI > RPER
(variavel 0,075 0,129 0,907 0,971
moderadora)
EDFI
(Educacéo 0,523 0,866 0,830 0,608
Financeira)
DISP
(Disposicéo 0,686 0,897 0,846 -
Para o Uso)

Fonte: o autor

Conforme pode ser visto no Quadro 15, todas asweas latentes atenderam ao
critério de Validade Discriminante proposto por ek e Larcker (1981), uma vez que as
raizes quadradas das Variancias Médias Extraidamfmaiores do que as correlacdes (de

Pearson) entre elas.
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Quadro 15 — Validade Discriminante do Modelo Altgivo | de Adog&o divobile Banking
no Distrito Federal (Critério de Fornell e Larck&®381)
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Fonte: o autor

Nesse modelo, colmotstrappingexecutado com 5.000 amostragens, o Coeficiente de
DeterminacdoR? foi de 0,527, também sendo considerado alto, wezaque ficou muito
acima de 0,26, tido como valor de referéncia par&i@ncias Sociais (COHEN, 1988). O
Coeficiente de Stone-Geiss&)?, cujo valor de referéncia deve ser positivo (cbggou a
0,366. Esses dois ultimos valores obtidos com odassoftwareSmartPLS (versao 3.2.1.)
fortalecem o modelo (HAIR JRt al, 2014; HENSELER; RINGLE; SINKOVICS, 2009).

De forma anéloga ao modelo anterior, os valoref fram calculados e a variavel
latenteINOV, com 0,366, permaneceu sendo a de maior impacébeito sobrdR? como se
vé no Quadro 16. E importante salientar qu @a variaveRPER (0,078) tornou-se maior
que of?2 de RPRI (0,066) do modelo anterior, detalhado na Figurg@0), evidenciando
que, nesse caso, 0 construBisco Percebidompacta mais o Coeficiente de determinagao
(R? do que os constructédsco Financeiroe Risco de Privacidadeomados separadamente.

Quadro 16 — Coeficientes de Cohd?) do Modelo Alternativol de Adocdo adviobile

Bankingno Distrito Federal

f2 & calculado medindo-$&2 do modelo com e sem cada constructo, um a um

f2 de EDFI > RPER 0,008 f2 de INOV 0,366

f2 de DESC 0,008 f2 de RPER 0,078
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f2 de OTIM

0,061

2 de EDFI

0,049

Fonte: o autor

Figura 24 - Modelo Alternativb de Adocao ddobile Bankingno Distrito Federal (com

calculos efetuados petmftwareSmartPLS verséo 3.2.1)
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O valor deR? (0,527) mostra que este modelo é bom, sob o ponto de dsta
modelagem de caminhos (PLS-SEM). Quando o nimartaksado sob a Gtica da literatura
gue tece consideracfes sobre o valoRé8gara ciéncias sociais, 0 valor obtido (0,527) é
considerado relevante ou forte (COHEN, 1988).
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A carga fatorial negativa observada na vari®RER (-0,111) vem ao encontro das
expectativas do autor, posto que, quando o usymEioebe maior risco (risco financeiro
“somado” ao risco de privacidade), ele se indisp8asar omobile banking O raciocinio
inverso também é valido e, além disso, uma inttapé® semelhante pode ser feita quando a

Educacao Financeira modera o Risco Percebido.

Complementarmente, a carga fatorial negativa ieadh quando aEducacéo
Financeira modera oRisco Percebido(-0,147) aponta para uma correlacdo inversa em
termos da Disposicéo para o Usordobile bankingEm outras palavras, na medida em que
um cliente bancario tem maior nivel de educac&nfieira, ele tende a perceber menor risco
na execucgdo de suas transacdes. Esse resultadéntagoiarda uma coeréncia logica, posto
que o cliente menos “educado” financeiramente tende sentir mais inseguro em relacéo a

preservacao da integridade tecnologica propiciadaeu banco.

4.5. Analise do Modelo Alternativo Il de Adogcédo aoMobile Banking no Distrito

Federal

Conforme a Tabela 11 (p. 102), a Validade Conveegda Modelo Alternativdl de
Adocdo doMobile Bankingdo Distrito Federal, na amostra sob analise, aptes valor
acima de 0,50 apenas para as variaie®P (0,686),0TIM (0,589) eEDFI (0,523). Sob
esse critério, essas variaveis contribuem de fqrositiva para o modelo (HAIR JR. et al,
2014; HENSELER; RINGLE; SINKOVICS, 2009; RINGLE;ISIA; BIDO, 2014).

Por outro lado, o modelo apresentou valores dedsd#is Convergentes numa faixa
intermediaria (entre 0,400 e 0,499) para as vasdOV (0,466) eRFIN (0,414). Assim,

conclui-se que essas variaveis tém uma contribuiggtiana para o modelo.

Continuando, e mais uma vez lembrando as observdeiias no item 4.3 (p. 87), as
variaveis RPRI (0,381), DESC (0,355), EDFI > RFIN (0,188),EDFI > RPRI (0,179),
EDFI > INOV (0,120), EDFI > OTIM (0,081) eEDFI > DESC (0,076) apresentam
Validades Convergentes muito abaixo de 0,50, pematconcluir para as duas primeiras
(INOV e RFIN) ou inferir, para as demais, que as mesmas fragilia modelo inicial, esse

altimo detalhado na Figura 23 (p. 92).

Do ponto de vista tedrico da modelagem de camirdm®a 0 uso de minimos
guadrados parciais (HAIR JRt al, 2014; HENSELER; RINGLE; SINKOVICS, 2009;



102

RINGLE; SILVA; BIDO, 2014), que € uma técnica ceawta em variancia, os valores
encontrados mostram que este modelo é fragil, apt@sdo problemas em diversas variaveis,

com destaque para as que sao moderadas por Edktagéaoeira.

Ainda conforme a Tabela 11 (p. 102) , com relacadGoafiabilidade Composta,
apenas as variavei3lSP (0,897),EDFI (0,866),0TIM (0,851) eINOV (0,772) superam o

valor de referéncia 0,700.

Ao se analisarem os valores Alfa de Cronbach dadawsas do modelo, as variaveis
RFIN (0,565),RPRI (0,493) eDESC (0,383) ficam abaixo do valor de 0,600, sinalizaado

necessidade de serem interpretados com cautela.

Quando se analisam os valores do Tgstentudo, pode-se afirmar que as variaveis
INOV (9,786) eOTIM (3,927) apresentam significancia (p < 0,05) no emdlternativdl .

Os resultados que permitem a comparacao deste onelelelacdo aos dois anteriores

encontram-se detalhados logo apés a Figura 29.0%106).

Tabela 11 — Resultados do modelo de mensuracaadplao Modelo Alternativid de

Adocao daviobile Bankingno Distrito Federal
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L Var. - Coeficiente
Constructos (Variaveis média Confiabilidade Alfade de caminho
Latentes) . composta Cronbach
extraida
(p < 0,05)
INOV 0,466 0,772 0,635 9,786
(Inovatividade)
OTIM 0,589 0,851 0,767 3,927
(Otimismo)
DESC 0,355 0,593 0,383 1,810
(Desconforto)
RFIN
(Risco 0,414 0,600 0,565 1,550
Financeiro
RPRI
(Risco de 0,381 0,012 0,493 0,874
Privacidade)
EDFI
(Educacgéao 0,523 0,866 0,830 0,125
Financeira)
DISP
(Disposicéo 0,686 0,897 0,846 -
Para o Uso)
EDFI > DESC
(variavel 0,076 0,362 0,818 0,729
moderadora)
EDFI > INOV
(variavel 0,120 0,113 0,879 0,569
moderadora)
EDFI > OTIM
(variavel 0,081 0,021 0,926 1,129
moderadora)
EDFI > RFIN
(variavel 0,188 0,301 0,865 1,063
moderadora)
EDFI > RPRI
(variavel 0,179 0,313 0,829 0,413
moderadora)

Fonte: (o autor)

Conforme pode ser visto no Quadro 17, todas asweas latentes atenderam ao
critério de Validade Discriminante proposto por i@k e Larcker (1981), uma vez que as
raizes quadradas das Variancias Médias Extraidamfmaiores do que as correlacdes (de
Pearson) entre elas.

Quadro 17 — Validade Discriminante do Modelo Aleivo Il de Adocdo dd/lobile Banking

no Distrito Federal (critério de Fornell e Larck&®81)
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(

A
3
3

0,121
0,010

0,344
0,141
-0,037
0,019

-0,091

0,285

-0,089
0,004
0,059
0,199
0,20p

-0,048
0,025

0,162
0,093
-0,142
0,124

INOV (EDFI > OTIM EDFI > RFIN |EDFI > F

0,347
0,172
0,011

-0,149
0,074

Fonte: o autor

Nesse modelo, conbootstrappingexecutado com apenas 3.000 amostrdgems
Coeficiente de DeterminacadB? foi de 0,554 também sendo considerado alto, uma vez que
ficou muito acima de 0,26 (COHEN, 1988). O Coefiteede Stone-GeisseR?), cujo valor
de referéncia deve ser positivo (>0), cheg@.B841 Esses dois ultimos valores obtidos com o
uso dosoftwareSmartPLS 3.2.1. fortalecem o modelo (HAIR &Ral, 2014; HENSELER,;
RINGLE; SINKOVICS, 2009).

De forma anéloga ao modelo anterior, os valore® deram medidos e a variavel
latenteINOV, com0,325 permaneceu sendo a de maior impacto ou efeit@ &3pbcomo se
vé no Quadro 18. E importante salientar que o vééd? da variave[EDFI (0,110) mais do
que dobrou em relacdo aos modelos inicial e Alterma (com f2 de 0,045 e 0,049

respectivamente).

Nesse modelo alternativd J, esse resultado permite interpretar, de formadso que
o f2 da variavel latentBducacgéo Financeirase aproxima do valor referencial de 0,15 (fara

mediano) mencionado por Henseler, Ringle e Sinkko{@609).

Quadro 18 — Coeficientes de Cohd# o Modelo Alternativoll de Adocdo adviobile
Bankingno Distrito Federal

f2 & calculado medindo-$&2 do modelo com e sem cada constructo, um a um

f2 de EDFI > DESC 0,009 f2 de OTIM 0,090

® Caso fosse feito urootstrappingcom 5.000 amostragens nesse modalkerfativo 1l ), a maquina do autor
(Lenovo com processador Intel Core i5) levaria @ele 50 horas realizando todos os célculoRxdeecessarios
para a obtencao dos valofes
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f2 de EDFI > OTIM 0,027 2 de INOV 0,325
f2 de EDFI > INOV 0,004 f2 de RFIN 0,047
f2 de EDFI > RFIN 0,031 f2 de RPRI 0,007
f2 de EDFI > RPRI 0,000 2 de EDFI 0,110
f2 de DESC 0,018
Fonte: o autor

Figura 25 -Modelo Alternativél de Adoc&o ddMobile Bankingno Distrito Federal (com
calculos efetuados pestmftwareSmartPLS 3.2.1)
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Fonte: o Autor

O valor deR2 (0,554)mostra que este modelo € bom e também esta acioma dével
razoavel, sob o ponto de vista da modelagem denta®i(PLS-SEM). Quando o numero é
analisado sob a otica da literatura que tece cerajdes sobre o valor & para Ciéncias
Sociais, o0 valor obtidg0,554) é considerado relevante ou forte (COHEN, 1988nti2eos
modelos testados neste trabalho, este foi o valis aito, mas ndo pode, por conta de outros
valores medidos e ja discutidos, ser interpretado ressalvas.
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Neste modelo, que ndo descartou nenhuma das eigridedidas durante a pesquisa,

duas coisas em particular chamam a atengéo:

a) as cargas fatoriais entre EDFI>OTIM e EDFI>INOV spositivas, indicando
correlacéao diretamente proporcional;

b) a moderacao exercida pela Educagdo Financeira €fomesmo assumiu a carga
0,109, ou seja, ficou proxima a 59% da carga fat@kistente entre Otimismo e

Disposicao para o Uso do Mobile Banking (DISP).

Além disso, um outro resultado obtido € intrigaoie seja, nao era esperado encontrar
uma correlacéo positiva (carga fatorial +0,053)yeeRisco de Privacidade e Disposi¢céo para

0 uso demobile banking

De maneira geral, finalmente, percebe-se que pragaote todos os valores obtidos
para as cargas fatoriais séao inferiores aquelesradidos no Modelo Teorico inicial (Figura
23, p. 99) e no Modelo Alternativo | (Figura 24 9R).
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5. Concluséo
5.1. Principais conclus@es tedricas

Diante dos resultados apresentados e analisadesioamiente,com relacdo a
amostra por conveniéncia utilizada na presente disgtacdo, pelo disposto no Modelo
Tedrico de Adocao dblobile Bankingno Distrito Federalvideitem 4.3, Tabela 9e Figura
23), adotado como referéncia para esta pesquisa;geodencluir, por conta dos valores do
Teste t, que apenas as variaveis latentesvatividade (com carga fatorial0,5129 e
Otimismo (com carga fatorial 0,201) influenciam positivangeatvariavel latentBisposicao

para o uso doMobile Banking.

Também ¢é possivel afirmar-se que as escaladndeatividade e Otimismo
(PARASURAMAN; COLBY, 2000; 2001; 2015) Educacao Financeira(FERNANDES;
LYNCH JR.; NETEMEYER, 2014), adaptadas para o mués e ao contexto da presente
pesquisa, mostraram-se muito consistentes quaridadas a amostra analisada. De maneira
contraria, ndo é possivel afirmar-se 0 mesmo emcdel as escalas pakesconforto
(PARASURAMAN; COLBY, 2000; 2001; 2015), paRisco Financeiroe paraRisco de
Privacidade (CHEN; 2013; LITTLER; MELANTHIOU, 2006; FEATHERMANPAVLOU,
2003).

Deve-se lembrar que Parasuraman e Colby (2000;, Z20056) alertam para o fato de
que os constructd3esconfortoe Insegurancaséao de dificil mensuracdo. No que diz respeito
aos constructoRisco Financeiroe Risco de Privacidadea grande quantidade deissing
valuesobservada nessas variaveis sugere, em primeian, lqgge as questdes colocadas para
0s respondentes nao foram correta ou completanmgeteretadas, apesar de nao terem sido
detectados problemas mais sérios no pré-testestimnimento de pesquisa em relacéo a tais

variaveis latentes.

Apesar disso, foram encontradas algumas similaggladtre a amostra pesquisada em
Brasilia-DF e aquela pesquisada por Gabriel, Sl oretti (2014) em Belo Horizonte-MG,
que demonstrou que ha um caminho causal forte entoeigem tecnoldgica e o estilo

comportamental inovador dos respondentes (uniaeiss).

Em relacdo a possivel influéncia da idade na addedecnologias méveis, inclusive,

a ANOVA (Tabela 8, p. 84) feita pelo pesquisaday agontou diferencas de comportamento
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entre integrantes das geraces X & amostra considerada Essa conclusdo é similar
aquela que consta na pesquisa de Pavarini, MarcketBilva (2010), que aponta
comportamentos distintos para a aceitacdo de riegaslogias apenas quanto ao género dos

pesquisados.

E importante salientar que a presente pesquisardalizada num universo
essencialmente composto por estudantes univessit@&imaioria deles jovens da Geragéo Y,

0 que pode ter viesado a pesquisa e a analiseslatados obtidos através da mesma.

Durante a pesquisa, apesar de suas limitacbes oh@gaorhs ja mencionadas,
verificou-se que 80,3% dos respondentes (duzentwsgeienta e sete pessoas) declararam
concordar, em diferentes gradagdes, que usanolule bankingpara realizar consultas de

saldos e extratos.

No surveyrealizado peldoard of Governors of the Federal Reserve SygRiams),
esse percentual atingiu 94%. Também foi muito p@sid constatacdo de que 69,1% dos
respondentes (221 pessoas) da presente pesquib&manhemonstraram concordar, de
maneira analoga, que usam mobile banking para efetuar transacfes que realizam
movimentacdes financeiras. No ja citaslorveynorte-americano, esse percentual chegou a
61%.

A maioria dos respondentes aparenta enquadrar-sat@goria dos “exploradores” de
Parasuraman e Colby (2000; 2001; 2015), uma vezhquee altas significancias para os
constructos Inovatividade e Otimismg sugerindo comportamentos com alto grau de
motivacdo e baixo grau de resisténcia. Numa rapmi@paracdo com a categorizacao
sugerida por Rogers (2003) e a luz da Figura 1243p.bem como do percentual de pessoas
gue se declararam adotantesrdobile bankingna amostra considerada, ha elementos que

permitem supor que os respondentes estao insemdesgmento “maioria precoce”.

As pessoas mais jovens, particularmente em relacédocdo de novas tecnologias,

costumam ser autoeficazes, quer dizer, aprendditiza-as praticamente sozinhas.

De fato, a técnica de modelagem de caminhos camoodos minimos quadrados
parciais (PLS-SEM, em inglés) mostrou-se adequada @ presente pesquisa, em virtude da
quantidade de variaveis latentes e moderadorasdaswedd da necessidade de obter-se

indicadores de relagdes causais ou de influénais elas, respectivamente. Os valores dos
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Coeficientes de DeterminacaB? dos trés modelos testados ficaram ligeiramentaaade
0,50, o qual a literatura considera relevante ertratando de estudos feitos no campo das
Ciéncias Sociais (COHEN, 1988).

5.2.  Principais conclusfes praticas

Os resultados sugerem que o modelo de adocduathile bankingpara o Distrito
Federal possa ser estendido para todo o pais, desdieitas as adequacdes necessarias no
instrumento de pesquisa (na redacdo das questimdadas as variaveis Risco Financeiro e

Risco de Privacidade, em particular).

Focando-se nos resultados obtidos para os corsdruncivatividade e Otimismqg a
amostra analisada evidencia que os clientes basc&ejam eles da Geracdo X ou da
Geracao Y, devem ser observados mais de perto palus de varejo no que se refere a

adocé&o danobile banking

A oferta de servigcos e produtos inovadores por rdegse canal de relacionamento, a
exemplo de gerenciadores financeiros e outros aplas de simples compreensdo e

utilizacdo, podem potencializar a adocaovbile banking

Como se percebeu na literatura apresentada ao tegie trabalho, o uso daobile
banking permite a redugcdo de custos para todos os enwslvilssim, recomenda-se a
agregacdo constante de inovacdes que venham aotendo fortalecimento das variaveis
latentesOtimismo (relacionados a melhoria da qualidade da vidanfigaa dos clientes, no

contexto das variaveis medidadnevatividade
5.3. Limita¢cGes do estudo

Na sua concepcao original, o projeto de pesquisagacionou este trabalho previa a
aplicacdo de umaurveyde alcance nacional e do tipo probabilistico, gpau de confianca de

95% e margem de erro de +/- 5%.

Ao longo do trabalho, contudo, houve dificultadomperacionais e financeiros que
inviabilizaram parte do projeto inicial. Assim, optse por uma amostra por conveniéncia,

descrita detalhadamente no item 3.2 (p. 67).

A maioria dos respondentes foi de pessoas querameg Geragdo Y, além de nao ter

havido uma quantidade minima e recomendavel descgse permitisse avancar nas
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pesquisas acerca de uma possivel interferéncia adi@vel “idade” sobre a variavel
dependente “Disposicéo para o usatzbile banking

A técnica de modelagem de caminhgatli modeliny com o uso de minimos
quadrados parciais (PLS-SEM) é relativamente noam@a passa por refinamentos. Ainda
assim, foram produzidos mais de 1.000 artigos ifiems internacionais com a mesma nos
altimos dois anos, de acordo com a fornecedoraoftvare SmartPLS. Em outras palavras,

pode-se dizer que essa técnica ja ndo é mais aperaaiendéncia: € um novo caminho.
5.4. Direcionamentos para pesquisas futuras

Em primeiro lugar, sugere-se que sejam feitas pemsjgualitativas prévias com
vistas a melhorar as variaveis dos constructos ajuesentaram maisissing valugsaté
porque é razoavel supor que haja questdes culei@mportamentais subjacentes aos paises
onde as escalas originais foram elaboradas e oumarte interferido na compreensdo das
perguntas que se encontram no questionario anexaelsta dissertacdo. Adicionalmente,
parecem haver indica¢des, a serem confirmadasfatadas em pesquisas futuras, de que o
comportamento de uso donobile banking para a realizacdo de transacbes com
movimentacdes financeiras guarda correlacdo comivel mle escolaridade dos clientes

bancarios.

Outra recomendacédo é que sejam colhidas amosthalplisticas. Durante a fase de
preparagao para a pesquisa de campo, aventou-gssiijidade de a mesma ser feita por
telefone por empresas especializadas e huma bassmgndentes qualificada, o que restou

inviabilizado por conta dos custos envolvidos.

Na literatura consultada ao longo da pesquisa, laviqaa “risco” aparece muito
correlacionada com a palavra “medo”, levando-seeasar num vinculo de natureza
psicolégica e essencialmente emocional ou irratiemére as duas. Quando se fala de
Educacao Financeira, no contexto desta dissertagaba-se a atitude de uma pessoa (cliente
bancario) frente ao dinheiro, que tende a ser tégiatematica e extremamente racional, por

assim dizer.

Embora o constructo Educacdo Financeira apreseatelg consisténcia estatistica,
em nenhum dos trés modelos aqui testados houvercwvagdo de efeito moderador do

mesmo sobre quaisquer outras variaveis. Assim,stand@s futuros, sugere-se, por exemplo,
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testar a substituicdo daquele constructo por ougélasionados a perspectiva agéntica humana
e a autoeficacia, no contexto da Teoria Social @GegnBANDURA, 2008).
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Apéndice | — Questionario

Adogdo efou utilizagio do mobile banking

Apresentagdo

Cla! Meu nome & Marcos Soares, sou Administrador (CRA-DF 25088} e professor da Faculdade Projecio.
Esta pesquisa visa a conclusio do meu Mestrado em Administragio, dai a sua importancia.

Gostaria de contar com alguns minutos de seu precioso tempo para responder as questdes desta
pesguisa. S8o perguntas bastante simples e a grande maioria das respostas esta disposta em uma
escala de 5 niveis gque varia entre "discordo fotalments” & "concordo tolalmente”. Caso vocé ere
dlgums marcacao, escreva 3 palavra "anule” abaixg dels & margue a opcdo correts log 0is, O tempo

estimado para o preenchimento total & de 15 (guinze) minutos, no maximao.

Em nenhum momento lhe sera perguntado qualguer dado que possibilite a sua identificagio pessoal.
Tratam-se de perguntas genéricas sobre a utilizagdo do mobile banking, que € um servigo
disponibilizado pelos bancos e que permite a realizag3o de diversas transagoes bancarias, sejam
elas com ou sem movimentagoes financeiras nas contas de seus clientes, por meio de aparelhos
celulares, com destaque para os smartphones.

Movimentagtes financeiras dizem respeifo a pagamentos, transferéncias, empréstimos elc, ou seja,
alterando o saldo disponivel em conta. Se for apenas para consultas a saldos e extratos, por exemplo,
tratam-se de servigos sem movimentacies financeiras.

Adogio efou utilizagdo do mobile banking

Caracteristicas demograficas e comportamentais

¥ 1. Sexo
" 1-Masculino

' 2-Feminino

¥ 2. Ano de nascimento (faixa etaria)
' 1-Atd 1940 (mais de 75 anos de idads)
3 2-Entre 1941 & 1860 [de 55 a 74 anos de idade)
' 3:Entre 1961 & 1980 [de 35 a 54 anos de idade)
! 4-De 1581 a 1997 (de 18 a 34 anos de idade)

5-A partir de 1998 (menos de 18 anos da idade)



*3.

x4

*5.

* 6.

Faixa de renda bruta INDIVIDUAL {apenas a minha)

1-Até RE 788,00 (um saldrio minimao)

' 2-Entra RE 789,00 & RE 235400 (entre um e trés saliros minimos)

' '3-Entra R$ 2.365,00 2 RS 3.940,00 (entre trés & cinco saliros minimos)

#4-Entre R 3.941,00 8 R$ 5516,00 (antre cinco e sate salirios minimos)
5-Entra RE 5.517,00 & R$ 7.880,00 (antre sate & dez saldrcs minimas)

G-Acima de RS 7.881,00 (mals de dez salarios minimos)

! 7-Prefiro ndo responder

. Minha maior escolaridade CONCLUIDA
1-Ensino fundamentzl {1* 8 9° séries)
2-Ensino médio (2° grau)
3-Superior (graduagio)
4-Pés-graduago lato ssnsuMBA

5-Pds-graduagio siriclo sensy (mestrado ou doutoradao)

O banco no qual eu mais movimento minha conta corrente & o... (margue apenas uma opgao)
1-Banco do Brasi 2 atan - 7-Outre banco

2-Bradesco ‘! 5-Sanmnder " g-Nao quero infomar

3-Caixa Econbmica Faderal - g-HsBC ) g-Nao tenho conta corrente em

nenhum banco

De maneira geral, minha média de acesso a internet por meio do celular ou do smartphone é

de...

!

1-Menos de 3 (trés) horas por semana

2-Entre 3 {trés) & 5 (cinco) horas por semana
3-Entre & (seis) & B (oifo) horas por samana
4-Entre 9 {nove) e 12 (doze) horas por semana

5-Mais de 12 (doze) horas por semana

* 7. Dos aplicativos relacionados abaixo, marque os que vocé MAIS utiliza

([
O
O
O

1-Decolar L 5Mercado Livee L a-Tinder
2-EasyTexi/@Taxs{bar O B-Messenger O 10-Waze
3-Google Maps Ol 7-spotify Ol 11-whateapp
4-Melhores Destinos O gsiype O j2-voutube

120
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Adogédo efou utilizagdo do mobile banking

Prontidao para o uso do mobile banking

* 8. O mobile banking contribui para a melhoria da qualidade de vida das pessoas

Discordo N&o discordo nem Concordo
Discordo totalments parcialments concordo parciaimante Concordo folalmenta Mao sel

— = — —

* 9. O mobile banking oferece maior mobilidade para eu acessar o meu banco ou conta bancaria

Discordo NBo discordo nem Concordo
Discordo iotalments parcialmente caoncardo parcialmanie Concordo folaimente Mao sal

- o e ]
L ’ L A

* 10. O mobile banking propicia as pessoas maior controle sobre as suas finangas pessoais

Discordo N&o discordo nem Concordo
Discordo totalments parcialments concordo parciaimante Concordo folalmenta Mao sel

' X o Y I 'S

* 11. O uso do mobile banking propicia que eu seja mais produtivo no dia a dia

Discordo Nag discordo nem Concordo
Dliscordo totalments parcialmente cancando parcialmanie Concordo folaiments M&o sai

-y o
& Ak

¥ 12. Ao me verem utilizando o mobile banking, outras pessocas me pedem orientagoes para
também poderem utiliza-lo

Discordo Néo discorda nem Concordo
Discordo totalmente parcialments concordo parcialmante Concordo totalmeanta Mao sel

* 13. De maneira geral, eu souffui um dos primeiros do meu circulo de amizades a adotar/utilizar o
mobile banking

Discordo N&o discordo nem Concordo
Discordo totalments parcialmants conconda parciaimante Concordo tofafmeanis Mio sal

* 14. Em geral, eu descubrofutilizo as funcionalidades do mobile banking sozinho, sem a ajuda de
oufras pessoas

Discordo MNem discordo nem Concordo
Discordo totalments parcialmants concordo parcialmanie Concordo fotalmenis Mao sal

£} 1
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¥ 15. Eu me mantenho atualizado sobre todas as funcionalidades existentes no meu mobile
banking (exemplo: pagamento de contas com codigo de barras utilizando a cdmera de meu
smartphona)

Mao discordo nem Concordo Concordo
Discondo totalmente Discordo parciaimanis concordo parcialments totalmente W&o sel

¥ 16. Quando eu necessito de ajuda na utilizagio do mobile banking, eu me sinto a vontade ao
procurar um funcionario ou algum servigo de suporte técnico do banco onde sou correntista

Discordo Mao discordo nem Concordo
Dizscordo totalments parcialments concondo parcialmenie Concordo iotalmenia Mao sei

¥ 17. O suporte técnico dos bancos & util, pois resolve os problemas do mobile banking de uma
forma que os clientes compreendem

Discordo W&o discordo nem Concordo
Discordo totalments parcialmants concordo parcialmante Concordo fotalmanie Mao sei

* 18. As vezes, eu acho que omobile banking foi feito apenas para pessoas que dominam as
inovagdes tecnologicas

Discordo Nao discordo nem Concordo
Discordo totalments parcialmants concordo parcialmante Concordo fotalmenie MEo sel

A

* 19. Os bancos deveriam fornecer uma cartilha ou um manual de instrugées em linguagem
simples sobre como utilizar o mobile banking

Discordo MNio discordo nem Concordo
Discordo botalmente parcialmanie concordo parcialmania Concordo fotalmenie Mao sei

Adogiao efou utilizagdo do mobile banking

Percepgao de risco financeiro e de risco de privacidade

* 20. Quando utilize o mobile banking, existe o risco de minha conta ser blogueada

Discordo Nao discordo nem Concordo
Discordo totalments parcialmente cancardo parcialmente Concordo fotaiments MNao sai

"y =
ol 4
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* 21. Eu acredito gque exista risco financeiro quando eu uso o mobile banking

Discordo Nao discordo nem Concordo
Discordo totalments parclalmants concordo parcialmanie Concordo fotalmenie Mao sai

* 22. Se houver uma falha de sistema durante a realizagio de uma transagdo por meio do mobile
banking, entio eu posso sofrer prejuizos financeiros
Discordo Néo discordo nem Concordo

Discordo totalments parcialmante concondo parciaimania Concordo tofaimania Mo sai

* 23. Os meus dados sigilosos ficam protegidos quando eu uso o mobile banking

Discordo N&o discondo nem Concordo
Discordo totalments parcialmante concordo parcialmanie Concardo fotalmenie Mao sel

-

- i

i ,
{ ] (i )

¥ 24, Os meus dados pessoais podem ser invadidos por um "hacker” (especialista em tecnologia)
quando eu uso o mobile banking

Discordo Nao discordo nem Concordo
Discordo totalments parclalmants concordo parcialmanie Concordo fotalmenie Mao sai

* 25. Os meus dados sigilosos podem ser “clonados" quando eu uso o mobile banking

Discordo M&o discordo nem Concordo
Discordo totalments parcialmants concordo parcialmente Concordo fotalmenie MEo sei

o

Adogdo efou utilizagdo do mobile banking

Disposigdo para o uso do mobile banking

Neste pentltimo bloco de perguntas, a opg8o "nao sei" fol suprimida. Assim, ndo existe mals uma opgio

intermediaria, de forma gue vood ou discorda ou concorda com a afirmacio, de maneira fraca, média ou
forte.

* 26. Eu utilizo o mobile banking para consultar saldos e extratos da minha conta corrente

Discordo muito Concordo muiio
Discordo totalments  Discordo um pouco pouco pouco Concordo um powsco Concordo fotalmenta
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¥ 27. Eu utilizo o mobile banking para realizar operagoes que envolvem movimentagoes
financeiras (exemplos: page contas, compro créditos para o meu celular pré-pago, transfiro
dinheire etc)

Discordo muito Concordo muiio
Discordo totalmente  Discordo um pouco pouco pouco Concardo um povce  Concordo totaimenta

{} 3

* 28. De uma maneira geral, eu me considero um usuario do mobile banking

Discordo muito Caoncaordo muito
Discordo fotalmante  Discordo um pouco pouCo pouco Concordo um pouco  Concordo iotalmante

* 29. Eu pretendo aumentar o uso do mobile banking

Discordo mauito Concordo muiio
Discordo totalmenta  Discordo um pouco pouco polica Concordo um pouco  Concordo totalments

e . --.

ol N 3

Adogdo efou utilizagdo do mobile banking

Educacao Financeira

Meste Oltimo bloco de pergunias, a opgdo "néo sei’ tambeém foi suprimida. Assim, ndo existe mais uma
opgao intermediaria, de forma que vocé ou discorda ou concorda com a afirmagio, de maneira fraca,
média ou forte,

¥ 30. Eu fago planejamento financeiro para o futuro (exemplo: trago metas a serem atingidas a
curto, médio e longo prazos)

Discordo muito Concordo muito
Discorde totalmente  Discordo um pouco pouco pouCo Concordo um powco  Concordo iotaiments

* 31. Eu separo uma parte do meu dinheiro pensando no futuro (exemplo: compro imoveis para
alugi-los e garantir uma renda extra)

Discordo muito Concordo muito
Discordo totalmente  Discordo um pouco pouco pouco Concordo um pouco Concordo fofalments

[ i | iy !

4 Lt ’ L L WA

* 32. Eu poupo dinheiro pensando na minha velhice (exemplo: deposito em caderneta de
poupanga ou plano de previdéncia privada etc)

Discordo muito Concordo mulio
Discordo totalmente  Discordo um powco pouco pouco Concorda um pouco  Concordo otaiments



* 33. Eu tenho total controle sobre a minha situagdo financeira (exemplo: registro, acompanho ¢
administro todas as minhas despesas e receitas)

Discordo muito Concordo
Discordo totalmente Discordo um pouco pauco Cioncordo mufio pouco Concordo um pouco totalments
3 [} ! 3 i }

B ot

* 34. Eu sigo a risca o meu orgamento financeiro (exemplo: ndo gasto nada além do que eu ganho)

Discondo muito Concordo muito
Discordo totalmente  Discordo um pouco pouco piouco Concordo um pouce  Concordo fotalmenta

— i~ —y y

* 35. Eu sou muito prudente em relagdo ao dinheiro, de maneira geral {exemplo: ndo corro riscos
ou evito correr riscos financeiros)

Discondo muito Concordo muito
Discordo totalmente  Discordo um pouca pouco pouco Concordo um powco  Concordo totaiments

T Pe oy’ - i
b ] i | [
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Apéndice Il — Autorizacao para uso da escala TRI2.para fins académicos

De: Charles Colby (CColby(@rockresearch.com)

Enviada terca-feira, 10 de margo de 2015 15:32:56

Para Marcos Eustaquio Soares (marcos.soares( caixa. gov. br)

Ce: parsuf@miami.edu (parsu@miami. edu); marcosesoares(@hotmail.com

(marcosesoares/@ hotmail.com)
Oh... and you formally have a license to use the TRI 2.0 for your research, free of charge.

Charles L. Colby

Principal, Chief Methodologist and Founder
Rockbridge Associates, Inc.

10130-G Colvin Run Road

Great Falls, VA 22066

703-757-5213, x12

Fax: 703-757-5208

www.rockresearch.com

in PREMIUM

Perfl

Inhizil | University of Mison

RE:TRIZ2.0

A ["Parsu”} Parasuraman, J=mes ol smore gir & Professo

Limesra

A [*Parsu”) Peresureman scetou seu Inhisi

Dezar Marcos,

Thanks foryour interest in using the TRI 2.0 scale. As you ars sware, TRI
2.0'is a copyrighted instrument, but Charles Colby (Foundar of Rockbridge
Associstes and co-developer of TR 2.0) and | heve been granting permission
for its use in scademic research, and waiving the fes typically charged to
commmensial users. From your email | understand that your intended use of
TRI 2.0 i= for purely scademic purposes, Please let us know if this s not
the case. By copy of this amail to Mr, Colby | am reguesting him to send
you the papenwork thet you would need to compiete to obtain format
permission to use TRI 2.0. Onee the peperwork formalties are completed,
you will have our parmission to use the scale and Mr. Colby will s=nd you
the scale tems and instructions.

Good luck with your resesrch study.

Sincensly,

A "Parsu” Paresuraman

Professor of Marketing & Holder of the James W. Mclamore Chair
Director of Doctoral Programs

Char, Marketing Departrment

School of Business Administration

Unrearsiy of Miami

Corz! Gables, FL 331248554
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Apéndice Ill — Matriz de correlagcdes (parte 1) — SrartPLS verséo 3.2.1.
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Anexo | — Escala TRI 2.0 (A. Parasuraman e Rockbrige Associates, 2015)

TECHNOLOGY READINESS 2.0 INDEX QUESTIONS

Note: These questions comprise the Technology Resslindex 2.0 which is copyrighted
A. Parasuraman and Rockbridge Associates, Inc.420Ihis scale may be duplicated o

with written permission from the authors.

RESPONDENT INSTRUCTIONS

Telephone/interviewer AdministeredlVe are interested in your views on how technol
influences your life [OR ALTERNATIVE CONTEXT, SUCIAS “your work.”] 1 will read

you a series of statements. For each one, pledisené whether you “strongly agree

“somewhat agree,” are “neutral,” “somewhat disagres “strongly disagree” The firs

statement is: READ FIRST STATEMENT. Do you “stgbpagree,” “somewhat agree,” are

“neutral,” “somewhat disagree,” or “strongly disagt with this statement? GE
RESPONSE AND READ FOR NEXT ITEM: The nestatement is...READ. REPEA
SCALE AS OFTEN AS NEEDED.

by
y

—
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t

T
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Self Administered (mail, web, mobile, etc.)We are interested in your views on h

Strongly Agree
Somewhat Agree
Neutral

Somewhat Disagree
Strongly Disagree
DK

REFUSED

~N O B N W A~ O

technology influences your life.

statements.

5 POINT SCALE (DO NOT SHOW NUMBERS)

1 Strongly disagree

2 Somewhat disagree
3 Neutral

4 Somewhat agree

5 Strongly agree
OPTIONAL:

6 Not Sure

ATTRIBUTE LIST

[IF POSSIBLE, RANDOMIZE THE LIST ACROSS ALL 16 ATTBUTES FOR EACH

RESPONDENT]

16 Item Scale

Please indicatevhmuch you agree with the followin

DW

g
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[OPTIMISM STATEMENTS]

a. New technologies contribute to a better qualitijfe [OPT1]

b. Technology gives me more freedom of mobility TQP

c. Technology gives people more control over thaity lives [OPT3]
d. Technology makes me more productive in my peisiifie [OPT4]

[INNOVATIVENESS STATEMENTS]

[DISCOMFORT STATEMENTS]

[INSECURITY STATEMENTS]

m.

Other people come to me for advice on new tdolgies [INN1]

In general, | am among the first in my circlefoénds to acquire new technology wh
it appears [INN2]

I can usually figure out new high-tech produatsl services without help from others

[INN3]

| keep up with the latest technological develepta in my areas of interest [INN4]

When | get technical support from a provider athigh-tech product or service,
sometimes feel as if | am being taken advantadeygomeone who knows more tha
do [DIS1]

Technical support lines are not helpful becatisgy don’t explain things in terms
understand [DIS2]

Sometimes, | think that technology systems atedesigned for use by ordinary peo
[DIS3]

There is no such thing as a manual for a high-ggroduct or service that's written

plain language [DIS4]

People are too dependent on technology to dgshor them [INS1]

nl

=

e
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n.  Too much technology distracts people to a piat is harmful [INS2]

0. Technology lowers the quality of relationshigsréducing personal interaction [INS3]

p. | do not feel confident doing business with acgl that can only be reached onl
[INS4]

10 Item Scale

[MOTIVATOR STATEMENTS]

a. Technology gives me more freedom of mobility JQP

b.  Technology makes me more productive in my pexisiiie [OPT4]*

c.  Other people come to me for advice on new telcignes [INN1]

d. In general, | am among the first in my circlefrténds to acquire new technology wh
it appears [INN2]*

e. | keep up with the latest technological develepta in my areas of interest [INN4]*

[INHIBITOR STATEMENTS]

J-

Technical support lines are not helpful becatisgy don’t explain things in terms
understand [DIS2]

k.  Sometimes, | think that technology systems atedesigned for use by ordinary peo
[DIS3]*

m. People are too dependent on technology to dgshor them [INS1]*

n.  Too much technology distracts people to a piat is harmful [INS2]

0. Technology lowers the quality of relationshigsreducing personal interaction [INS3]
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