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Resumo
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Numa sociedade do conhecimento e do consumo questionam-se as formas de
actuacdo e a responsabilidade das Instituicbes de Crédito na situagdo
econdmica mundial, exigindo-se, cada vez mais, transparéncia e veracidade
na informacéo que é transmitida ao consumidor. O presente trabalho pretende
analisar o conteudo dos Web sites, de algumas Instituicbes Financeiras
portuguesas, do ponto de vista da clareza, acessibilidade e completude da
informacé&o disponibilizada, utilizando, para o efeito, uma adaptacdo da grelha
de avaliacdo concebida por Francisco Miranda, Rosa Cortés e Cristina
Barriuso, no ano 2006, para a avaliacdo de Web sites de Bancos espanhais.



keywords

abstract

Assessment, Web sites, Financial Institutions, Information, Financial Literacy.

In a knowledge and consumption society ways of perform and the responsibility
of Financial Institutions in the global economic situation are being questioned,
and transparency and accuracy of the information that is transmitted to the
consumer are being increasingly demanded. This paper aims to analyze the
content of Web sites, of some Portuguese Financial Institutions, in terms of
clarity, accessibility and completeness of the provided information, using, for
this purpose, an adaptation of the evaluation instrument designed by Francisco
Miranda, Rosa Cortés and Cristina Barriuso, in 2006, to evaluate Spanish
Banks’ Web sites.
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PARTE I - ENQUADRAMENTO TEORICO




Introdugdo

1. Introducao

As novas tecnologias da informacdo e da comunicagdo (NTIC) sdo responsaveis por
alteragdes profundas na forma de estar e de ser dos consumidores, tal como na forma de actuar

das entidades governamentais e das organizagdes.

Com a Internet e a World Wide Web surgiram novas oportunidades mas também novos

perigos que se prendem com a privacidade e confidencialidade de dados pessoais.

Vivem-se épocas de grande instabilidade econémica e de uma crescente preocupacao
com as tendéncias que se tém vindo a desenhar nos ultimos anos. Questionam-se formas de
actuacgdo das InstituicGes Financeiras e a responsabilidade destas na situacdo econémica mundial
e, consequentemente, exige-se, cada vez mais, transparéncia e veracidade na informagdo que é

transmitida ao consumidor.

Assim, surge a pergunta de partida do estudo: “Qual a qualidade dos Web sites das

entidades portuguesas que oferecem produtos e servicos financeiros via Web?”

A medida que o estudo foi adquirindo um caracter mais focalizado, definiu-se como
objectivo principal: analisar o conteddo dos Web sites das Instituicdes Financeiras portuguesas, do

ponto de vista da clareza, acessibilidade e disponibilizacdo de informacao relevante.

Com este projecto de investigacdo ambiciona-se realizar um estudo objectivo, que
empregue ferramentas e procedimentos que tornem o processo de avaliagdo o mais
independente possivel do avaliador que o execute e que permita alertar tanto os profissionais
que disponibilizam o servico online como os utilizadores do mesmo para esta recente tematica
que é a avaliacdo dos Web sites. Pretende-se, igualmente, identificar as areas problematicas para
cada uma das entidades alvo do estudo e apresentar sugestdes de como melhorar o servigo
disponibilizado ao consumidor, de forma a garantir que este tenha ao seu dispor os dados

necessarios para tomar decisdes fundamentadas e bem informadas.

A estrutura geral da dissertacdo esta divida em sete capitulos, sendo o primeiro referente

a Introducgdo.



Introdugédo

No segundo capitulo, Enquadramento Contextual, é feito o enquadramento dos principais
temas que constituem o contexto do estudo. Assim, sdo abordadas trés areas tematicas principais

gue sao:

- A situacdo econdmica actual, nomeadamente, a situacdo de endividamento e
sobreendividamento das familias portuguesas e a tendéncia que se tem vindo a acentuar no

dominio dos comportamentos de poupanca versus endividamento;

- A importancia da literacia financeira, no acompanhamento e compreensdo da evolucgdo
dos mercados financeiros, e da necessidade que esta a emergir em varios paises de implementar
programas educacionais na area da educacdo financeira, que dote os consumidores dos
conhecimentos essenciais para compreender os termos envoltos num contrato de compra de

produtos ou servigos financeiros;

- A evolucdo das NTIC e a mudancga de paradigma ao nivel dos modelos de negdcio das
Instituicdes Financeiras e ao nivel da legislacdo que rege as entidades avaliadas e que determina
qual a informacao que deve estar presente em campanhas publicitarias e, de uma forma geral,

nos Web sites destas.

No terceiro capitulo, Avaliagdo de Web sites — estado de arte, sdo apresentados os
modelos de avaliagdo com aplicabilidade ao estudo de Web sites e é feita uma andlise
comparativa dos mesmos na qual sdo evidenciadas as principais vantagens e limitacGes de cada

um destes, de acordo com os objectivos pretendidos neste estudo.

O quarto capitulo, Conceptualizacdo de um projecto de investigagdo, apresenta a base
tedrica para a conceptualizacdo deste estudo. Aqui sdo identificadas as principais fases da
execucdo de um projecto de investigacdo e, para cada uma destas, sdo definidos conceitos,

procedimentos e técnicas.

O quinto capitulo, Metodologia, trata todo o procedimento metodoldgico realizado neste
estudo. E apresentada e fundamentada a escolha do modelo de avaliagdo e é caracterizado o
instrumento de recolha de dados, nomeadamente, sdo descritos os atributos que compdem a
grelha de avaliacdo e respectivas escalas e indicadores elementares de qualidade. E, também,
descrito o processo de amostragem realizado, a forma como foi feita a recolha de dados

destacando datas e procedimentos adoptados durante a recolha, e, como conclusdo do capitulo,



Introdugdo

é caracterizado o estudo realizado de acordo com a base tedrica apresentada no capitulo

anterior.

No sexto capitulo, Andlise de resultados, sdo apresentados os resultados obtidos

referentes as entidades avaliadas.

Por ultimo, no sétimo capitulo, referente a Conclusdo, é feita a discussao dos resultados e
desenhados os principais contributos e conclusdes do estudo realizado. Apresentam-se, também,

as principais limitagdes do estudo e sao tecidas consideragdes futuras.



Enquadramento Contextual

2. Enquadramento Contextual

Nos ultimos meses, os o6rgdos de comunicacdo centraram as suas noticias no
acontecimento que alcancou os quatro cantos do mundo: a primeira crise financeira do século
XXIl. Os seus efeitos negativos foram agravados pelo fendmeno da globalizacdo e fizeram-se
sentir, sobretudo, nos sectores econémico e social: numerosas empresas foram levadas a faléncia
pela falta de liquidez do mercado e, consequentemente, o nivel de desemprego disparou para
valores que fizeram recordar a crise do petréleo dos anos 70. Mas sdo apontados também alguns
beneficios, uma vez que dela resultaram novas leis e formas de actuacdao dos diversos agentes
envolvidos (investidores, instituicdes financeiras, érgaos de supervisdo, entre outros), criando-se

as condicdes necessarias para um melhor funcionamento e transparéncias dos mercados.

O facilitismo na concessdo e na obtenc¢do de créditos, acompanhado pelo aumento dos
precos dos bens de consumo, foi apontado como causa principal da ruptura do sistema

econdmico.

"A cria¢Go e assungdo de risco financeiro tornaram-se a actividade principal da
industria financeira. A dissociagdo das posices financeiras dos fluxos de produtos e
servicos gradualmente criou condigées para um “boom” no mercado de crédito. A
expansdo do crédito foi reforcada pelo "boom" nos precos dos activos, que o crédito em si

foi em parte sustentando.” (Trichet 2009)

Tendo sido o mercado crediticio apontado como a origem da crise financeira, este foi
também o primeiro a ruir, ditando de seguida o encerramento de muitas empresas e,
consequentemente, o aumento do desemprego e do nivel de precariedade de muitas familias; a
crise chegava assim a economia real. Palavras como crédito e incumprimento invadiram as nossas
casas pelos diversos canais noticiosos, as quais foram precedidas por outras como endividamento

e sobreendividamento de particulares, empresas ou mesmo entidades publicas.

Mas se, por um lado o dedo foi apontado as Instituicdes Financeiras®, por praticarem uma

actividade pouco transparente, muitas vezes baseada na falta de conhecimento do investidor

! Entenda-se Instituicio Financeira como entidade fornecedora de servicos financeiros com autorizacio
para exercer uma ou mais das actividades referidas no ponto 2 a 12 do Anexo | directiva 2006/48 de 14 de
Junho de 2006, entre as quais destacam-se emissdao e gestdo de meios de pagamento, financiamentos,
garantias, e servigos de transmissdo de capital.



Enquadramento Contextual

particular, por outro, é também da responsabilidade deste procurar informar-se devidamente

antes de tomar qualquer decisao.

Trichet (2009) afirma que “(..) a transparéncia das estruturas financeiras deve ser
reforcada. A inovacdo financeira ndo pode ser construida sobre — e explorar — lacunas de
informacdo do investidor e falta de literacia financeira. As decisées bem informadas (...) sdo o

elemento-chave do funcionamento do mercado econémico. ”

Assim, emergem aqui alguns dos temas que interessam desenvolver para o presente
trabalhado, nomeadamente, o contexto actual de endividamento e sobreendividamento dos
particulares, a literacia financeira como razdo para a tomada de decisdes fundamentadas e ac¢Oes

que estdo a ser implementadas para evitar que o actual cenario volte a repetir-se.

2.1. Contexto actual de (sobre)endividamento

O modelo de desenvolvimento no qual assenta a sociedade actual, considerada uma
sociedade de consumo, tem como consequéncias directas a diminuicao da poupanca e o aumento

da procura do crédito.

O crédito aos consumidores refere-se ao empréstimo de Instituicdes Financeiras a
particulares, que ndo se destina a uma actividade econdmica e profissional; este inclui o crédito
destinado a aquisicdo de bens imobiliarios (habitacdo) e o crédito para aquisicdo de outros bens e

servigos, geralmente designado por crédito ao consumo. (CES N. A.)

De facto, “ (..) no final dos anos 80, as preocupa¢bes com as consequéncias
macroecondmicas do decréscimo dos niveis de poupanca eram comuns nos paises da OCDE.”

(BancoPortugal 2008, p. 143)

O Grafico 1 confirma que, em alguns paises, a tendéncia decrescente do nivel de

poupanca continua a confirmar-se.
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Grafico 1: Evolugdo do nivel de poupanga em alguns paises da OCDE

Evolugao do nivel de poupanga em alguns paises da OCDE
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Fonte: Adaptado de OCDE, disponivel em
http://www.oecd.org/document/61/0,3343,en 2649 34573 2483901 1 1 1 1,00.html, consultado a 16

de Outubro de 2009.

E ja na década de 90 que surge uma outra tendéncia, a expansdo do crédito ao consumo
e, com esta, um novo fendmeno caracteristico de qualquer sociedade moderna: o endividamento.
Este consiste no montante de passivos financeiros que sdo responsabilidade de uma entidade, a
gual pode corresponder a um individuo, agregado doméstico privado, empresa ou entidade

publica, num determinado periodo de referéncia. (INE 2009)

Endividamento pode assim ser definido como o saldo devedor de um agregado familiar,
resultante de um ou mais compromissos de crédito, sendo no ultimo caso, o que se designa por

multiendividamento. (Marques, Neves et al. 2000)

Apesar de ser habitualmente associado ao crédito, nomeadamente, crédito ao consumo
ou crédito a habitagao, o endividamento pode ainda ser fruto de outras dividas, tais como dividas

de servigos essenciais ou ainda dividas ao Estado ou a particulares.

Perante uma situacdo de ndo pagamento na data prevista para o efeito, diz-se que o

devedor entra em incumprimento. No caso das Instituicdes Financeiras, estas normalmente


http://www.oecd.org/document/61/0,3343,en_2649_34573_2483901_1_1_1_1,00.html�
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consideram que hd incumprimento ao fim de trés prestacées em atraso, dando inicio a uma acgao
judicial caso se esgotem as possibilidades de renegociagao, ou seja, caso o devedor entre em

incumprimento definitivo. (CES N. A.)

Numa situagdo em que o individuo deixa de cumprir o seu compromisso de divida visto
ter esgotado todas as outras solucdes possiveis, tal como recorrer a poupancas pessoais ou até
recorrer a outra entidade financiadora, diz-se que este se encontra sobreendividado. O
sobreendividamento pode ser definido como “ (...) a incapacidade estrutural ou duradoura de um
consumidor conseguir pagar o conjunto das suas dividas ndo profissionais.” (Frade, Lopes et al.

2008, p. 6)

O recurso ao crédito é actualmente visto como uma forma de melhorar a acessibilidade
temporal a determinados bens e servicos e, assim, melhorar a qualidade de vida: ndo é preciso
trabalhar durante toda a vida para poupar o suficiente para adquirir casa prdpria ou esperar até

receber a remunera¢ao no nosso trabalho para adquirir determinados bens.

A facilidade de acesso ao crédito juntamente com outros factores de natureza social,
como a marginalizagdo dos que ndo conseguem acompanhar os comportamentos dominantes e a
pressdao em torno da aquisicao de bens, estdao na base da conjuntura de ruptura financeira das

familias.

Segundo o estudo realizado pelo Observatdrio do Endividamento dos Consumidores (OEC)
no Centro de Estudos Sociais (CES) da Universidade de Coimbra, Um perfil dos sobreendividados
em Portugal , publicado em 2001, as principais razdes apontadas pelos inquiridos para o recurso
ao crédito sao: dificuldades financeiras, aceder a bens essenciais e pagar outras dividas. Por outro
lado, o estudo revelou que o incumprimento (dos inquiridos) deve-se sobretudo: ao desemprego,
a gestdo deficiente do orcamento familiar, ao agravamento dos custos de crédito e a situagbes

relacionadas com problemas de saude e altera¢des no agregado familiar.

Joo e Grable (2004) designam por factores financeiros de stress, eventos da vida que de
alguma forma influenciam a satisfacdo financeira® de um individuo e que podem provocar
alteracbes no sistema social da familia. Estes eventos tém origem em trés dimensdes: pessoal,
familiar e financeira. Acontecimentos como maus investimentos, lesées, deficiéncias, doencas,

acidentes e penhora de saldrios sdo factores de stress de natureza pessoal; casamentos, divorcios,

2 . ~ . . . s . ~ 7 . ~
Entenda-se satisfagdo financeira de um individuo como a satisfagdo que provém da sua situagao

financeira.
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nascimentos, mortes e perda de emprego sao factores de stress de natureza familiar; situacdes
relativas a decisGes financeiras mal tomadas, reparacdo de veiculos, pagamento de prestacgdes,
problemas legais, faléncia e despesas médicas, entre outras, sdo considerados factores de stress
de natureza financeira. Todas as situagGes mencionadas requerem, geralmente, quantias
consideraveis de capital na sua resolugao e, portanto, sdo todas susceptiveis de se tornarem focos

de sérios problemas financeiros.

Segundo o estudo supra citado, os sobreendividados inquiridos sdo “... maioritariamente
individuos casados e com filhos, com um nivel de instru¢do médio (32 CEB e Ensino Secundario),
empregados por conta de outrem, cujo agregado dispde de 500 a 1500 euros mensais e que estao
multiendividados, acumulando crédito a habitacdo e automdvel com pelo menos um crédito
pessoal e um cartdo de crédito”. (Frade, Lopes et al. 2008, p. 48) Outro dado importante a
destacar neste estudo é a referéncia a publicidade e a acessibilidade do crédito oferecido no

ponto de venda como factores determinantes na escolha da entidade credora.

Apesar do estudo anteriormente referido ndo ser representativo da populacdo
portuguesa, tem algum interesse nesta temdtica, uma vez que é um dos poucos indicadores
disponiveis sobre o sobreendividamento dos consumidores no nosso pais. Relativamente a
indicadores do nivel de endividamento das familias portuguesas, estes sdo publicados anualmente

no Relatdrio de Estabilidade Financeira, elaborado pelo Banco de Portugal.

Os dados nacionais revelam que o nivel de divida financeira dos particulares continua a

ser um dos mais elevados no contexto da zona euro, como se pode observar no Grafico 2.
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Grafico 2: Evolugdo da divida financeira dos particulares na Zona Euro
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Fonte: Retirado integralmente do Relatério de Estabilidade Financeira 2008.

Comparando os valores atingidos no ano de 2007 (uma vez que ndo sdo disponibilizados
os dados de todos os paises para o ano de 2008), pode observar-se que apenas nos Paises Baixos
e na Dinamarca se registaram valores acima do valor atingido em Portugal, sendo este
semelhante ao observado no Reino Unido. Por outro lado, é visivel que desde o ano de 2000 a
divida financeira dos particulares representa, comparativamente, uma parte cada vez maior do

PIB nacional.

O endividamento das familias portuguesas cresceu também de forma acentuada desde a
década de noventa até aos dias de hoje. Em Dezembro de 1990 a percentagem de endividamento
relativamente ao rendimento disponivel era de 19,5%, no final do ano 2000 esse rdacio era de

88,4% e no ano de 2008 este foi cerca de 135%. (BancoPortugal 2009a)
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Grafico 3: Evolugdo do endividamento dos particulares em Portugal
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Fonte: Retirado do Relatdrio de Estabilidade Financeira 2008.

A evolucdo crescente verifica-se, de igual forma, para o nimero de portugueses com
cartdo de crédito. De acordo com o estudo da Marktest, em Novembro de 2008, cerca de dois

milhdes e quatrocentos e quarenta e seis mil portugueses possuiam cartdo de crédito, um valor
que corresponde a 32.8% do universo composto pelos residentes no Continente com 15 e mais
anos, que possuem conta bancaria (Gréafico 4). Destes, cerca de 28% possui mais do que um

cartdo de crédito.

Grafico 4: Evolugao do nimero de portugueses com cartao de crédito

Portugueses com cartdo de crédito
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Fonte: Retirado de Marktest disponivel em

http://www.marktest.pt/produtos servicos/Basef/default.asp?strUrl=./info/conteudos/Banca/metodologia

.asp
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A forte subida do nivel de endividamento dos particulares foi potenciada pela estabilidade
de precos e de juros, nominais e reais, historicamente baixos, resultantes da adesdo a zona euro,
da maior facilidade de acesso ao crédito fruto da liberalizacdo e inovacdo do sector financeiro e
da forte competicdo entre a oferta, permitindo a aproximacao significativa do padrdo de vida das

familias portuguesas a média europeia. (BancoPortugal 2008)

2.2. Literacia e Educacao Financeira

O objectivo primordial da Educacdo é preparar o individuo e dota-lo das capacidades
necessarias para que este possa integrar a Sociedade. Para isso, este deve ser capaz de
compreender o que o rodeia, adaptar-se a novas realidades, enfrentar novos desafios e

ultrapassar obstaculos.

Actualmente, é cada vez mais exigido um conjunto vasto de capacidades e competéncias
aos individuos no seu dia-a-dia, quer seja para ingressar no mercado de trabalho quer seja para
conseguir dominar, por exemplo, a gama de funcionalidades que um telemével ou um

computador oferece ou ainda para completarem as suas actividades quotidianas.

Um estudo realizado na Europa, em 1995, estimou que cerca de 20% dos adultos
inquiridos ndo compreendiam nem conseguiam preencher questiondrios relativos a assuntos do
dia-a-dia, ou sequer ler um manual de instru¢do de um aparelho doméstico; apresentavam um

nivel de literacia insuficiente. (Richardson 2004)

O termo literacia aparece definido no dicionario da lingua portuguesa como a capacidade
de ler e escrever, alfabetismo; estd assim relacionado com as capacidades bdsicas que um
individuo deve possuir para conseguir desenvolver e aprofundar o seu conhecimento, para assim

apreender a realidade que o rodeia.
De uma forma mais abrangente, literacia pode ser descrita como:

“ (..) a capacidade de processamento, na vida didria (social, profissional e
pessoal), de informagdo escrita de uso corrente contida em materiais impressos vdrios
(textos, documentos, grdficos) (...). Define-se por duas caracteristicas nucleares: a) por

permitir a andlise da capacidade efectiva de utilizacdo na vida quotidiana das
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competéncias de leitura, escrita e cdlculo; b) e por remeter para um continuo de
competéncias que se traduzem em niveis de literacia com graus de dificuldade distintos”.

(Gomes, Avila et al. 2000, p. 1)

Tal como em numerosas areas, o conceito de literacia surge associado ao ambito
financeiro dando origem a um novo termo, a literacia financeira, que é, cada vez mais, assinalado
como “(...) uma vantagem relevante no acesso ao mercado de crédito, com a particularidade de
poder estar a captar, em boa parte, o efeito associado a categoria profissional com a qual o grau

de escolaridade esta fortemente correlacionado”. (BancoPortugal 2008, p. 152)

Com a crescente complexidade do mercado financeiro a literacia surge como uma
condicdo necessaria e indispensavel para os consumidores “ (..) conseguirem interpretar de
forma correcta e o mais rapidamente possivel as mensagens” com as quais sdo “bombardeados”
diariamente através, por exemplo, das campanhas publicitdrias, que sdo muitas vezes
reencaminhadas para a caixa de correio ou para o e-mail mesmo sem terem sido, por estes,

requisitadas. (Richardson 2004, p. 136)

A liberalizagdo dos mercados financeiros (e consequente aumento da concorréncia) e os
beneficios resultantes do desenvolvimento das tecnologias da informagdo e comunicacdo levaram
ao aumento da oferta e da complexidade dos produtos financeiros, que exigem por parte do
consumidor, a capacidade de compreender um vasto conjunto de termos relacionados com as
caracteristicas dos diversos produtos que tem a sua disposicdo, de forma a garantir que faz a
escolha mais acertada e adequada a sua situacdo. Este terd, também, de planear cuidadosamente
a sua pensado da reforma, dado que cada vez mais se questiona a capacidade dos sistemas de
Seguranca Social de cada pais, perante um cendrio de envelhecimento preocupante das

populagbes. (OECD 2005)

Actualmente, ndo existe nenhum levantamento do nivel de literacia financeira dos
portugueses, estando para ja previsto um estudo a realizar pelo Banco de Portugal, em 2010,
anunciado na Conferéncia Internacional de Educac¢do Financeira, realizada no dia 6 de Novembro

de 2009, em Alvaiazere. (BancoPortugal 2009b)

Apesar de ndo existirem niumeros, que caracterizem a situacao nacional, relativamente ao
sector financeiro, existem dados relevantes que indiciam um nivel de literacia financeira
insuficiente no nosso pais. Por um lado, o estudo realizado pela OCDE, The International Adult

Literacy Survey (IALS), entre 1994 e 1998, permitiu concluir que entre os vinte paises participantes
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no IALS, o perfil de literacia dos portugueses era um dos mais baixos e tinha subjacente uma forte
desigualdade social. (Avila N.A.) Por outro lado, o crescente aumento de pedidos de ajuda junto
de entidades de supervisdo e/ou associacdes ligadas a defesa do consumidor, tal como a
Comissdao do Mercado de Valores Mobiliarios (CMVM), a Associacdo Portuguesa da Defesa do
Consumidor (DECO) ou a Associacdo Portuguesa dos Utilizadores e Consumidores de Servigos e
Produtos Financeiros (SEFIN), sugere uma incapacidade por partes destes de lidarem, de forma

auténoma, com a realidade financeira com que se defrontam.

Grafico 5: Evolugdo do numero de queixas recebidas pela CMVM (2003-2008)
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Fonte: http://www.cmvm.pt/NR/exeres/942E34C6-1B25-4CF6-A217-4AABS8A1C8DAS.htm

Em 2008, a CMVM recebeu 803 reclamacgbes correspondendo, aproximadamente, ao
triplo das queixas de 2007 (279) e afirmando-se como o maior nimero de queixas verificado
desde 2003 (Grafico 5). O assunto mais reclamado pelos investidores foi a informacdo prestada
pelos intermedidrios financeiros, com um peso de 32% na totalidade das queixas, seguida por
comercializagdo de organismos de investimento colectivo (25%), comercializagdo de produtos

estruturados (19%) e informagdo prestada por entidades emitentes (17%).

Os pedidos de ajuda verificados pela DECO cresceram também de forma significativa nos

Ultimos trés anos, tal como é indicado no seguinte grafico (Grafico 6).
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Grafico 6: Evolucdo dos pedidos de ajuda a DECO
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Fonte: Retirado de http://www.deco.proteste.pt/dinheiro/sos-crise-s553661.html disponivel a 13 de

Fevereiro de 2010.

Perante o conhecimento publico actual da dimensdo dos danos abarcados por numerosos
consumidores, a literacia financeira ganha uma nova importancia aos olhos destes. Este aumento
da procura de informagdo por parte dos consumidores mostra a consciencializagdo dos mesmos
face a toda esta problematica. “Nao obstante inUmeros elementos de prova dos baixos niveis de
educacdo financeira, os consumidores estdo cada vez mais conscientes de que o conhecimento
das questdes financeiras vai tornar-se cada vez mais importante para si e para as suas

familias”.(Sefin N.A.)

Assim, “(...) a educagdo dos cidaddos no capitulo das questdes financeiras assume uma
importancia crescente, a medida que a inovacdo e a globalizacdo aumentam o leque e a

complexidade da oferta de servicos financeiros”.(ComissdaoComunidadesEuropeias 2007)

A educacdo financeira é o processo através do qual os investidores/consumidores
financeiros melhoram a sua capacidade de compreender os conceitos e os produtos financeiros e,
através de informacgdo, instrugdo ou aconselhamento, desenvolvem as suas capacidades e
confianga para se tornarem mais conscientes dos riscos e oportunidades financeiras, tomarem
decisdes informadas, saberem a quem recorrer para procurar ajuda e tomarem outras decisGes

gue melhorem o seu bem-estar e a sua proteccdo financeira. (OECD 2005)
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Através da educacdo financeira os consumidores conseguem desenvolver as capacidades
necessarias para se tornarem individuos capazes de compreender os factos, dados e
conhecimentos especificos a que tém acesso por diferentes canais informativos e os conceitos e
procedimentos que sdo indicados através de aconselhamento em assuntos financeiros. Assim, o
objectivo primordial da educacdo financeira “(...) é assegurar o bem-estar dos consumidores e

protegé-los de danos”.(OECD 2005, p. 26)

Estudos mostram que a educacdo financeira proporcionada a individuos no meio escolar
melhora o nivel de conhecimento e o comportamento financeiro dos mesmos. (Peng,

Bartholomae et al. 2007)

Além das vantagens para os consumidores, que passam a gerir melhor o seu orcamento, a
seleccionar melhor os servigos financeiros que se adaptem as suas necessidades especificas e a
conhecer melhor os seus direitos e deveres enquanto consumidor e investidor, a educacdo
financeira traz também beneficios para os mercados financeiros e a sociedade, uma vez que pode
contribuir para abordar problemas de exclusdo financeira e, também, contribuir para a
estabilizacdo do sistema financeiro, através do reforco da concorréncia, estimulacdo da inovacao
e da melhoria da qualidade e da diversidade de produtos e servigos.

(ComissdoComunidadesEuropeias 2007)

Um consumidor informado permitiria despender de menos recursos na implementacao
de regulamentos e investiga¢des associados ao processo de supervisdo, uma vez que funcionaria
ele préprio como uma entidade supervisora, com as capacidades para identificar e relatar casos
de ma conduta, zelando, ao mesmo tempo, pelos seus interesses e pela sua protec¢do. (OECD

2005)

A educacdo financeira contribui para que os consumidores se tornem individuos mais bem
informados, o que por sua vez requer a aquisicdo de informacdo que deve estar disponivel a baixo
custo, perceber a informacdo a qual tem acesso e utiliza-la da melhor forma possivel, para assim
tomar as decisdGes mais correctas. Cabe ao intermedidrio financeiro fornecer “(...) aos seus clientes
a informacdo que de forma clara e precisa representa os termos e as condi¢des associados aos
produtos que oferece(..). Ao providenciar informacdo exacta e compreensivel e ao serem
transparentes relativamente ao papel que desempenham no processo, os intermediarios
financeiros podem fortalecer o seu papel na educacao financeira, sobretudo ao aumentar o nivel

de conhecimento do individuo. ”(OECD 2005, p. 37)
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A partir do relatério da OCDE, Improving Finantial Literacy (2005) trés grandes conclusdes

foram desenhadas:

- Os paises membros oferecem educacgdo financeira de variadas formas: através da
distribuicdo de brochuras ou panfletos, da oferta de cursos especializados ou via campanhas
informativas através dos meios de comunicagao. O meio de divulgagdo mais utilizado é através de
Web sites, que podem ser publicos (Governo, entidades educacionais ou entidades reguladoras)

ou de agéncias privadas.

- Poucos paises fazem um levantamento de quais as questdes financeiras mais
pertinentes e prioritarias para os consumidores antes de definirem os seus programas e planos de
accdo neste campo. E importante perceber quais os contetdos dos programas de educagdo
financeira que melhor respondem as necessidades dos consumidores e quais as melhores vias
para implementar e divulgar estes programas junto do consumidor. E, também, necessario
identificar os obstaculos que se colocam a um nivel mais bdsico, como niveis insuficientes de

literacia, de uma forma geral, ou de literacia informatica a um nivel mais especifico.

- Todos os programas de educacdo financeira devem ser avaliados apds a sua
implementacgdo pois s6 assim se conseguem identificar as medidas implementadas eficazes e as
que nao surtiram o efeito desejado. Estas avaliagdes sao muitas vezes postas de lado por razoes
orcamentais ou simplesmente porque envolvem a definicdo de complexas medidas que permitem
fazer o levantamento da eficdcia e eficiéncia destes programas, dado que envolvem mudancas do

comportamento financeiro do individuo e o aumento da consciencializagdo do consumidor.

2.3. AsInstituicoes Financeiras e a Internet

Actualmente uma empresa sediada num determinado pais pode ter grupos de trabalho
constituidos por colaboradores de diversas nacionalidades que podem reunir, diariamente, a
partir das suas casas e em tempo real, bastando para isso utilizar um dos numerosos

instrumentos de comunicagdo, disponiveis, na sua maioria, gratuitamente na Internet.

Esta nova forma de comunicar veio revolucionar os modelos de negdcios e a forma de
actuar das organizacdes: “A Internet estd a alterar a forma actual de negociar, de promover

cooperacao e interoperabilidade entre organizagdes individuais, que necessitam de competir num
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mercado e numa economia global, e de partilhar informacdo e recursos”. (Garcia, Bertoa et al.

2006, 631)

O sector financeiro nao ficou indiferente perante este fenédmeno e identificou formas de

optimizar servigos e custos através da adopgdo desta tecnologia.

De seguida serdo desenvolvidos alguns temas que permitem compreender melhor o
fendbmeno que é a Internet e o impacto que teve na forma de actuagdo das Instituicdes
Financeiras. Sera igualmente apresentada a legislacdo em vigor que rege a actuacdo destas
instituicdes relativamente aos Web sites e a informacdo que disponibilizam aos seus clientes e ao

publico em geral.

2.3.1. Alnternet e a World Wide Web

Construida inicialmente para apoiar o trabalho de cientistas, a Internet tornou-se num

veiculo para o comércio, o entretenimento, a comunicac¢do e a informacado a nivel mundial.

Segundo Markham (1998) a Internet pode ser definida como:

- Meio de comunicagdo, na medida em que estabelece novos canais através dos

quais os individuos podem comunicar entre si.

- Rede de computadores interligados que anula a distancia fisica que separa os
individuos e que permite a manipulacdo do tempo, uma vez que cada individuo interage na hora
mais conveniente para si. Permite, também, uma interac¢do via multiplos modos (visuais, sonoros

ou através de diferentes mecanismos de software comunicacionais).

- Contexto para construgdes sociais, enquanto ferramenta e local que promove a

comunicagdo e a interacgao entre os individuos de todo o mundo.

A Internet tem as suas origens ligadas a Advanced Research Project Agency (ARPA). Esta
agéncia, criada nos anos 50 pelo Departamento de Defesa dos Estados Unidos, teve a necessidade
de desenvolver um meio de comunicag¢do que facilitasse a troca de informacdes entre os diversos

centros de investigacdo com os quais colaborava. Assim, nasce, em 1969, a ARPANET. Sé nos anos
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90, com o desenvolvimento da World Wide Web, a Internet inicia um percurso de

desenvolvimento exponencial a uma escala global. (Duque, Collins et al. NA)

A World Wide Web, também designada por WWW ou por Web, foi criada em 1990 por
Tim Berners-Lee e Robert Cailliaue e apresentada, pela primeira vez, no Conselho Europeu para
Pesquisa Nuclear (CERN). Esta surgiu como um mecanismo inovador de troca de informacao, que
recorre a um sistema de hiperligagdes que interligam ficheiros de hipertexto, som e graficos,

criando as designadas paginas da Internet ou Web pages. (Slevin 2000)

Um conjunto de paginas da Internet relacionadas entre si forma um Web site. De acordo
com Olsina (1999), um Web site pode ser considerado uma aplicagdo de software na medida em
gue a sua funcionalidade se assemelha a funcionalidade das aplica¢des informaticas. O Web site
permite, entre outras coisas, consultar e recolher informagdo na forma de formularios e variados
documentos ou textos, pesquisar ou recuperar dados em bases de dados e gerar pdginas
dinamicamente. De acordo com o grau de complexidade das funcionalidades que apresenta, um
Web site pode classificar-se em sitio estdtico, sitio estdtico com formuldrios de entrada, sitio com
acesso a dados gerados dinamicamente, sitio criado dinamicamente ou aplicagdio de software

baseada na Internet.

Nos ultimos anos tem-se observado uma preocupacao crescente de varias entidades,
governamentais e ndo governamentais, em tornar os Web sites acessiveis a todos, permitindo,

assim, ao maior nimero de pessoas ter acesso aos recursos disponibilizados online.

Ao nivel europeu, as primeiras iniciativas foram anunciadas no ano 2000 durante o
Conselho Europeu de Lisboa. A comunicacdo entdo adoptada, eEurope - Uma sociedade da
informag¢do para todos, inserida no ambito da designada Estratégia de Lisboa, que estabelecia
para a Unido Europeia o objectivo de se tornar, até 2010, a economia do conhecimento mais

competitiva e mais dindmica do mundo, visava os seguintes objectivos (in http://europa.eu/):

- Permitir a entrada de todos os cidaddos, agregados familiares, empresas, escolas

e administracGes na era digital e proporcionar-lhes acesso em linha;

- Introduzir uma cultura digital baseada num espirito empresarial aberto as

tecnologias da informacao;

- Velar para que a sociedade da informacdo tenha uma vocacdo de integracdo

social.
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Para esse efeito, a Comissdao adoptou um conjunto de planos de acgdo:

- As principais ac¢Oes do eEurope 2002 destinavam-se a favorecer um acesso a
Internet mais barato, mais rapido e seguro, a promover o investimento humano e financeiro e a

incentivar a utilizacdo da Internet;

- O plano de ac¢do eEurope 2005 sucedeu ao anterior e visava a implantacdo de um
acesso de banda larga a precos competitivos, a seguranca das redes e o desenvolvimento da

utilizacdo das tecnologias da informacao pela administracao publica;

- Em Junho de 2005 a Comissao Europeia langou a iniciativa i2010 que constituiu o
seu quadro estratégico no dominio da sociedade de informagdo e dos meios de comunicagao.
Uma das prioridades centrais desta iniciativa era a constru¢gdo de uma sociedade da informacdo

baseada na inclusdo e na melhoria dos servicos publicos e da qualidade de vida dos cidad3os.

As iniciativas levadas a cabo pelas entidades governamentais desencadearam avaliagdes
da acessibilidade® de Web sites, realizadas em cada pais, com ferramentas tio distintas que ndo
permitiam a comparacdao dos resultados entre os diversos paises da Unido Europeia. Foi neste
contexto que, em Setembro de 2004, a Comissao langou o European Internet Accessibility
Observatory (EIAQ). Este observatério realiza avaliagGes periddicas a Web sites por pais e por
sector econémico, de forma a perceber a evolucdo do nivel de acessibilidade dos Web sites e a

comparar os niveis de acessibilidade dos diferentes paises. (Bertini and Gjgsaeter 2006)

Nestes planos de ac¢ao, a Comissdao Europeia adoptou as normas Web Content
Acessibility Guidelines 1.0 (WCAG) da World Wide Web Consortium* (W3C) que incluem padrdes
para a criagdo de conteudos Web que possam ser acedidos ou visualizados por qualquer pessoa e
através de qualquer tecnologia, independentemente do hardware ou software utilizados, de
forma rapida e compativel com as tecnologias que poderdo surgir com a evolugdo da Internet.

(Craven and Nietzio 2007)

* De uma forma geral, o termo acessibilidade esta relacionado com a forma mais ou menos facil e rapida
com que as pessoas acedem a Web. Assim, inclui hardware e software que permitem o acesso a Internet,
tecnologias alternativas para pessoas com necessidades especiais e interfaces desenhadas para serem
interpretadas pelo maior niumero de utilizadores possivel.

* A W3C foi fundada pelo mesmo criador da Web, Tim Berners-Lee, e tem como actividade principal “...
desenvolver protocolos e linhas orientadoras que garantam o crescimento a longo prazo da Web.” (in

http://www.w3.org/Consortium/)
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Ao nivel nacional algumas das iniciativas governamentais, adoptadas em linha com os

planos de accdo europeus, foram (Coelho 2007):

- Criacdo da Missdo para a Sociedade da Informacédo e elaboracdo do Livro Verde da

Sociedade da Informacao;

- A Iniciativa Nacional para a Banda Larga cujo objectivo visava massificar o acesso

e a utilizacdo da banda larga em Portugal;

- Implementado o plano de accdo para o Governo Electrdonico, programa de
compras publicas que se traduziu por importantes concretizacdes, como o Portal do Cidaddo e o
INFOCID, os campos virtuais universitarios, a b-on (Biblioteca Virtual do Conhecimento) e as

plataformas ministeriais para as compras publicas electrénicas;

- Constituicdo da Unidade de Missdo Inovagdo e Conhecimento (UMIC) para definir

e orientar as politicas da Sociedade de Informagao.

A Internet em nimeros

Para perceber melhor o impacto e a forma como a Internet se alastrou ao nivel mundial,
conquistando o estatuto de principal meio de comunicac¢do utilizado nos dias de hoje, serdo

apresentadas de seguida algumas estatisticas mundiais e nacionais.

O numero de utilizadores mundiais mais do que quadruplicou entre o periodo de 2000 e
2009. No Grafico 7, estd representada a evolugdo do numero de utilizadores em algumas regides
do mundo e, também, ao nivel mundial. De realcar que o maior crescimento, entre 2000 e 2009,

foi verificado no continente asidtico ao qual seguiu-se o crescimento verificado na Europa.
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Grafico 7: Evolugdo do nimero de utilizadores em algumas regiGes do mundo
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Fonte: Retirado de Internet World Stats

No mesmo periodo, o crescimento da taxa de utilizacdo da Internet foi maior no Médio
Oriente (1648%), seguindo-se a da Africa (1392%) e da América Latina (891%). Estes foram os
paises onde a adopc¢do desta nova tecnologia da comunicagdo e informacdo foi iniciada mais
tarde. Em outras regides este crescimento foi mais moderado. Na Europa verificou-se um

crescimento na ordem dos 300%. Estes resultados estdo apresentados no Grafico 8.

Grafico 8: Crescimento da taxa de utilizagdo da Internet de 2000 a 2009
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Fonte: Retirado de Internet World Stats
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A taxa de penetracdo da Internet na populagdo (Grafico 9), verificada no ano de 2009, é
mais elevada na América do Norte, onde cerca de 74% da populagdo ja adoptou esta nova
tecnologia, seguida da Ocednia com 60% e da Europa com 52%. Em relagdo a populagdo mundial

observa-se que mais de 25% da populagdo ja utiliza a Internet.

Grafico 9: Penetracgdo da Internet na populagdo em algumas regides do mundo verificada em 2009
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Fonte: Retirado de Internet World Stats

Comparando a taxa de penetracdo da Internet na populacdo portuguesa com os dez
paises que apresentam a maior taxa de utilizadores desta nova tecnologia (Grafico 10), observa-se

gue este encontra-se na ultima posicdo, com uma taxa de cerca de 42%.

As iniciativas do Governo portugués em tornar esta tecnologia disponivel e acessivel a
toda a populagdo portuguesa parecem estar a ser insuficientes. De facto, o crescimento da taxa
de utilizacdo observado no periodo de 2000 a 2009 é um dos mais baixos comparativamente aos

restantes paises apresentados, como se pode verificar no Grafico 11.
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Grafico 10: Penetragdo da Internet na populagdo verificada em 2009: o caso portugués e os dez paises com

Islandia
Noruega
Suécia
Holanda
Dinamarca
Finlandia
Luxemburgo
Suica
Espanha
Franga
Alemanha
Itdlia
Portugal

0%

maior taxa de penetrag¢ao na Europa

Penetragao da Internet

93,2%
90,9%
89,2%
85,6%
84,2%
83,5%
78,7%
75,5% E Penetragdo (%)
71,8%
69,3%
65,9%
51,7%
41,8%

20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: Retirado de Internet World Stats

Grafico 11: Crescimento da taxa de utilizagdo da Internet de 2000 a 2009: o caso portugués e os dez paises
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De acordo com o inquérito realizado pelo Instituto Nacional de Estatistica (INE), com a
colaboracdo da Agéncia para a Sociedade do Conhecimento, a Utilizacdo de Tecnologias da
Informacdo e da Comunicacdo pelas Familias, aplicado a agregados familiares, compostos por
pelo menos um individuo entre os 16 e os 74 anos de idade e cujo periodo de referéncia dos
dados é o primeiro trimestre de 2009, mais de metade dos agregados domésticos (56%) tinham
acesso a computador e 47,9% dispunham de ligacdo através de banda larga, o que, face a 2005,

representa um aumento destes indicadores (Grafico 12).

Grafico 12: Evolugdo dos indicadores acesso a computador, ligagdo a Internet e ligagcdo através de banda

larga em casa nos agregados domésticos
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Fonte: Retirado de www.ine.pt

Cerca de 51% de individuos, com idade compreendida entre os 16 e os 74 anos, utilizaram
o computador e 46,5% fizeram, igualmente, uso da Internet. Face a 2005, as taxas médias de

crescimento anual mostram que estas utilizacdes cresceram 6,8% e 9,8%, respectivamente.

(Grafico 13)
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Grafico 13: Evolugdo da utilizagcdo do computador e da Internet
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Fonte: Retirado de www.ine.pt

A utilizacdo do computador e da Internet é feita, maioritariamente, com frequéncia didria.
A percentagem de inquiridos, utilizadores das TIC, que acedem a Internet todos os dias ou quase
todos os dias é de 71,7%. Se a estes se acrescentarem os que utilizam a Internet pelo menos uma

vez por semana (19,5%) pode-se concluir que, mais de 90% destes inquiridos recorre, no minimo,

a esta tecnologia uma vez por semana (Grafico 14).

Grafico 14: Frequéncia de utilizacdo da Internet
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Fonte: Retirado de www.ine.pt
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Dos individuos inquiridos, 9,7% efectuaram encomendas através da Internet, o que
corresponde a cerca de 21% dos utilizadores desta tecnologia. No Grafico 15, pode-se observar a
evolucdo da percentagem da populacdo que efectua comércio electrénico via Internet. De notar
que, desde 2005, o numero de individuos que efectuou encomendas via Internet mais que

duplicou, verificando-se um crescimento médio anual de 27,6% desde esse ano.

Grafico 15: Evolugdo da percentagem da populacdo que encomenda bens e/ou servigos via Internet
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Fonte: Retirado de www.ine.pt

Os produtos mais encomendados através da Internet, no ano de 2008 e no primeiro
trimestre de 2009, foram viagens e alojamento (48,9%), livros, revistas, jornais e material de e-
learning (32,9%) e software informatico (24,2%). De realcar que, por ultimo, aparece a categoria

de produtos e servicos financeiros com o valor de 8,1% (Grafico 16).

Quando inquiridos acerca das raz6es que os levam a ndo realizar compras via Internet, os
individuos apresentam como justificacdo a preferéncia pelo contacto pessoal (90%), forca de
habito ou fidelidade aos comerciantes habituais (69,1%) e ndo ter necessidade de efectuar
compras online (67,1%). Indicam também como razbes as preocupacdes relacionadas com a

seguranca dos pagamentos (57%) e com a privacidade (53,1%).

29


http://www.ine.pt/�

Enquadramento Contextual

Grafico 16: Tipo de produtos adquiridos via Internet
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Com maior ou menor penetragao na populagdo, é um facto o uso da Web estar a alastrar-
se, rapidamente, a maioria das areas da sociedade. Apesar de algumas dareas terem maior
aceitabilidade que outras, a utilizacdo da Web na educacdo e formacdo, no comércio, nas noticias,
na interacgdo em pleno local de trabalho e na diversdo e entretenimento, tem vindo a aumentar

de forma significativa.

2.3.2. O impacto da Internet na oferta das Institui¢des Financeiras

A adopc¢do do banco online, também designado por online banking, Internet banking ou e-

banking, emergiu com o desenvolvimento e crescimento da Internet.

A utilizacdo do e-service® na &rea financeira tem aumentado significativamente. A sua

utilizacdo é incentivada pelos préprios bancos uma vez que lhes permite reduzir custos de forma

Loonam e O’Loughlin (2008) definem e-service como o servigo centrado no contelddo e baseado na
Internet, manuseado pelo consumidor com o objectivo de fortalecer a relagdo entre o cliente e a entidade

provedora do servico.
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substancial. Por outro lado, este servico torna-se menos dispendioso para o consumidor, que ndo
precisa de pagar as taxas associadas aos servigos prestado via Multibanco ou via balcao, para
além de estar disponivel 24horas por dia, sete dias por semana, bastando para isso ter acesso a

Internet. (Servon and Kaestner 2008)

“Os avangos tecnoldgicos e as tendéncias dindmicas sociais, (...) causaram uma
reestruturacdo intensa dos servicos do sector financeiro. Em conjunto, estas forcas
internas e externas levaram os bancos a reavalia¢@o das suas estratégias de marketing ao
mesmo tempo que incitaram o aumento da adop¢do de tecnologias self-service.” (Loonam

and O’Loughlin 2008, p. 759)

As Instituicdes Financeiras adoptaram duas formas distintas para oferecerem os seus
produtos e/ou servigos na Internet. A primeira consiste na criagdo de um Web site, por parte de
entidades financeiras que tém agéncias espalhadas num determinado territdrio, nacional ou
internacional, com o objectivo de diversificarem as formas de chegar até ao cliente e, também,
para complementar os servicos prestados, criando assim um “balcdo virtual” disponivel vinte e
guatro horas por dia, sete dias por semana. A segunda alternativa é estabelecendo um servico
prestado unicamente via Internet, ou seja, criar um Banco virtual, onde a presenga fisica, € muitas
vezes inexistente ou meramente constituida por um reduzido nimero de balcdes, que prestam
um servico de apoio ao cliente para situacdes extraordindrias e, que na maioria das vezes, se

encontram em dois ou trés centros urbanos do pais.

Relativamente aos servigos disponibilizados via Internet, estes evoluiram desde operacgdes
basicas, como transferéncia de fundos ou acesso a informagdo de contas e produtos detidos pelo
cliente, para a possibilidade de realizar pedidos de cartGes de crédito, de simular a aquisicdo de
produtos mais complexos como créditos a habitagdo, com maturidades de longo prazo, de
comprar e vender activos mobilidrios, tal como ter acesso a informagcdo em tempo real sobre a

evolucdo das cota¢des dos mesmos.
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2.3.3. Legislacado aplicavel em vigor

Vasto é o conjunto de decretos-lei, avisos, cartas e consultas publicas emitidos pelo
Governo e pelo Banco de Portugal, que visam a regulamentacdo do mercado bancario nacional.
De seguida, serdo apresentados apenas os que foram identificados como mais relevantes para

este estudo.

Reconhecendo a evolugdao na adopg¢do da Internet como novo canal de distribuicao de
servigos financeiros, o Banco de Portugal divulgou, na Carta Circular n210/2001/DSBDR de 17 de
Maio de 2001, um conjunto de recomendacbes prudenciais dirigidas as Instituicdes Financeiras
que prestam os seus servigos por via electrénica, mais concretamente, que dispéem de um Web
site através do qual fornecem informagdes sobre a instituicdo, a gama de produtos e servicos e as
tarifas aplicadas, disponibilizam fun¢des pedagédgicas e de consulta e permitem o fornecimento de
servicos financeiros, como a transferéncia de fundos, contratacdo de créditos e realizagdo de

pagamentos ou operagdes de compra ou de venda de activos financeiros.

As recomendacdes prudenciais visam cuidados que se prendem com aspectos de politica,
aspectos operacionais, relacGes contratuais, seguranca, identificacdo do cliente a distancia,
medidas e procedimentos visando assegurar o respeito pelas regras de conduta e com o caracter

transfronteirico dos servicos oferecidos ou prestados. Nestas pode ler-se:

- “As instituicoes devem fornecer aos potenciais clientes uma informag¢do adequada

sobre os servigos on-line que se propdem prestar...”;

- “(...) As instituicGes possam dispor de garantias suficientes no que se refere a
capacidade financeira do fornecedor, bem como da fiabilidade, integridade, seguranca de

funcionamento e desenvolvimento futuro da tecnologia fornecida”;

- “Torna-se, pois, importante que a instituicdo assegure que os servigos prestados a

distancia correspondem bem ao perfil do cliente...”;

- “Recomenda-se, igualmente, o fornecimento aos clientes de uma informacao

adequada sobre os riscos ligados a prestacdo de servigos através da Internet...”.

O Aviso n22/2002 do Banco de Portugal, veio acentuar a necessidade de tornar acessivel a

informagdo dos produtos e servigos disponibilizados via Internet: “2.2-A As instituices que
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oferecam produtos e servicos que possam ser solicitados ou adquiridos através da Internet devem
possibilitar a consulta, nos ou através dos respectivos sitios, da informacgdo (...) relativa a tais

produtos e servigos.”

Os deveres de informacdo e transparéncia a serem observados pelas instituicbes de
crédito e sociedades financeiras na divulgacdo de produtos e servigos financeiros (mensagens
publicitarias), nas fases pré-contratual e contratual, actualmente em vigor, estdo definidos no

Aviso n210/2008 do Banco de Portugal. Assim:

- Artigo 2.2: 1 — “Na publicidade de produtos e servicos deve ser inequivoca qual a

instituicdo de crédito responsavel pelos produtos e servigos publicitados”;

- Artigo 3.2: 1 — “A informag¢do contida em mensagens publicitarias relativas a

produtos e servicos financeiros deve respeitar a verdade, ndo deformando factos”;

- Artigo 4.2: 1 — “Na publicidade a produtos e servicos financeiros, ndao deve ser
omitida ou dissimulada informacgdo necessaria, em cada caso, para uma correcta avaliacdo das

caracteristicas ...”;

- Artigo 5.92: “Na publicidade a produtos e servigos financeiros, as condi¢des de
acesso, restricdes e limitagdes (..) devem ter um destaque similar as caracteristicas que as

instituicdes de crédito destaquem do produto ou servico financeiro;”

- Artigo 8.2: “Na publicidade a produtos e servigos financeiros através de um meio
audiovisual, considera-se dissimulacdo a apresentacdo de informac¢do durante um periodo de

tempo insuficiente para permitir uma leitura e audi¢do adequadas”;

- Artigo 9.2: “Na publicidade a produtos e servicos financeiros através da radio,
considera-se dissimulacdo a apresentacdo de informacdo durante um periodo insuficiente para

permitir uma audicao adequada”;

- Artigo 10.2: “A publicidade a produtos e servigos financeiros através da Internet
esta sujeita ao estabelecido no artigo 8.2 sempre que a publicidade através deste suporte envolva

imagens em movimento, e ao estabelecido no artigo 9.2 quando a publicidade envolva som”;

- Artigo 14.2: 1 — “Na publicidade a produtos e servicos financeiros, no ambito do

crédito a habitacdo, as instituicdes de crédito devem indicar a correspondente Taxa Anual Efectiva
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(TAE) (...) com destaque similar as caracteristicas destacadas daqueles produtos ou servigos”; 2 —

“As instituicOes de crédito devem indicar também um exemplo representativo ...”;

- Artigo 15.2: 1 — “Na publicidade a produtos e servigos financeiros, no ambito do
crédito ao consumo, as instituicdes de crédito devem indicar a correspondente Taxa Anual de
Encargos Efectiva Global (TAEG®) (...) com destaque similar as caracteristicas destacadas daqueles
produtos ou servicos”; 2 — “As instituicGes de crédito devem indicar também um exemplo

representativo ...”;

- Artigo 16.2: 1 — “A publicidade que anuncie uma taxa de juro associada a um
depdsito deve indicar: a) A Taxa Anual Nominal Bruta (TANB’), no caso de um depdsito com uma
Unica taxa de juro fixa; b) A TANB média, quando ocorram mais do que uma taxa de juro fixa ao
longo do depdsito; c)O indexante e o(s) spread(s), no caso de taxas de juro varidveis; d) O prazo
do depdsito, quando o mesmo for inferior a um ano; e) A existéncia de penalizacdo em caso de
mobilizacdo antecipada do depésito.” 2 — “Os elementos referidos nas alineas a) a d) do nimero
anterior devem ser apresentados com destaque similar as caracteristicas destacadas do produto
ou servico financeiro e as taxas de juro devidamente identificadas como TANB.” 4 — “A
publicidade deve abster-se de referir uma taxa de juro efectiva de um depdsito que ndo permita a

capitalizacdo de juros durante o periodo total do mesmo.”

- Artigo 17.2: 3 — “A publicidade a produtos financeiros complexos deve destacar os
seguintes elementos: a) A existéncia de risco de perda do capital investido, na maturidade ou em
caso de mobilizagdo antecipada; b) A possibilidade de remuneragdo do investimento poder ser
nula; c) A existéncia de um prospecto informativo detalhado e os locais e forma da sua obtencdo

ou acesso.”

® TAEG: Taxa Anual de Encargos Efectiva Global é o custo total do crédito para o consumidor expresso em
percentagem anual do montante do crédito concedido. Distingue-se da TAE por incluir também os impostos
associados a um empréstimo e por se referir apenas ao crédito ao consumo. (in

http://www.bportugal.pt/pt-PT/Glossarios/Paginas/Glossario.aspx?letter=T)

7 . , s, . . or v ew ;.

TANB: Taxa Anual Nominal Bruta é a taxa que é comunicada pelas instituicdes bancarias, e que remunera
determinada aplicacdo. E uma Taxa Anual porque se refere ao periodo de um ano. E uma Taxa Nominal,
porque pode ndo levar em conta o periodo efectivo da aplicagdo. Trata-se de uma Taxa Bruta porque nao

estd expurgada do IRS cuja retengdo é feita na fonte (pelo Banco). (in http://www.bportugal.pt/pt-

PT/Glossarios/Paginas/Glossario.aspx?letter=T)

34


http://www.bportugal.pt/pt-PT/Glossarios/Paginas/Glossario.aspx?letter=T�
http://www.bportugal.pt/pt-PT/Glossarios/Paginas/Glossario.aspx?letter=T�
http://www.bportugal.pt/pt-PT/Glossarios/Paginas/Glossario.aspx?letter=T�

Enquadramento Contextual

Acerca da informacdo relativa a produtos complexos, 1é-se no Decreto-Lei n2. 211 -

A/2008, de 3 de Novembro:

- Artigo 2.2: 2 — “(..)E entregue ao investidor um prospecto informativo em
linguagem clara, sintética e compreensivel; 3 — A informacao (...) tem de ser completa, verdadeira,
actual, clara, objectiva, licita e adequada, de modo a garantir o investimento de acordo com

critérios de compreensao, adequacdo e transparéncia.”

O Aviso n? 10/2009 do Banco de Portugal vem consagrar o dever de divulgacdo do
Precario completo e permanentemente actualizado aos balcGes, em local bem visivel, e na

Internet, em local de acesso directo sem necessidade de registo prévio pelos interessados.

O Decreto-Lei n2 133/2009 transpde a Directiva Comunitdria n22008/48/CE de 23 de
Abril, relativa a contratos de crédito aos consumidores, que expressa a urgéncia na realizacdo de
um mercado comunitdrio de produtos e servigcos financeiros através da uniformizacdo da forma
de calculo e dos elementos incluidos na TAEG e do refor¢o dos direitos dos consumidores na fase

pré-contratual.

A intensificacdo e a especificidade da legislagdo publicada traduzem a preocupacgao
crescente que se tem verificado, por parte dos organismos de regulagdo e supervisao,
relativamente as actividades das Instituicdes Financeiras e suas implicagdes no bem-estar dos

consumidores de produtos e servigos financeiros.

Se forem cumpridas todas as recomendacbes e exigéncias feitas pelas entidades
competentes, o consumidor terd a sua disposicdo um conjunto vasto de ferramentas que o
auxiliardo na tomada de decisGes. Além disso, se os requisitos de transparéncia da informacdo
disponibilizada forem satisfeitos mais dificilmente ocorrerdo situa¢des de burla ou de engano dos

consumidores.
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3. Avaliacao de Web Sites: estado de arte

A avaliacao pode ser aplicada para responder a questdes de acordo com o ponto de vista
e as necessidades dos diferentes elementos envolvidos numa situagcdo ou problema. Por exemplo,
no dominio dos servigcos, os diferentes envolvidos poderdo recorrer a este processo para

responder a diferentes questdes:

- Entidade fornecedora do servico: qual o numero de utilizadores do servico que

fornego?

- Administrador ou gestor: quais as caracteristicas do servico mais valorizadas pelos
consumidores?

- Consumidor: qual o servigo que melhor satisfaz as minhas necessidade?

- Perito: como explicar o comportamento dos consumidores face a um determinado
servi¢o?

Mas o que é avaliar e para que serve?

Avaliar é sinénimo de determinar o valor de, compreender ou apreciar. De facto, a
avaliacdo é um processo que engloba a recolha e analise de dados relevantes, para reportar
informacGes Uteis aos tomadores de decisdes, relativamente ao valor ou apreciacdo de uma
situacdo, objecto ou fendmeno, para que estes possam tomar decisdes fundamentadas e
seleccionar entre as alternativas disponiveis. Assim, avaliar possibilita reconhecer a qualidade e
seleccionar de um interminavel leque de ofertas, tal como facilita a identificacdo de lacunas e

pontos a desenvolver ou melhorar. (Kumar 2005)

Mais concretamente, a avaliacdo de aplicacbes de software permite compreender e
melhorar o desenvolvimento de software, identificar dreas problematicas ou as que precisam de
ser aperfeicoadas, construir sistemas que suportem, cada vez melhor, o trabalho de
investigadores e profissionais de varias dreas e, relativamente aos Web sites, permite construir
um meio de interagir com o utilizador, que lhe permita satisfazer as suas necessidades e obter

total satisfacdo dessa interacgao.
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Sendo a area da avaliacdo de aplicacbes de software recente, com pouco mais de vinte
anos, existe ainda alguma divergéncia quanto ao significado exacto dos conceitos presentes num

modelo de avaliacao destas aplicagdes.

“Apesar de todos os esforcos e dos novos desenvolvimentos na drea da
investigagdo e da padroniza¢do internacional que emergiram na ultima década, a
avaliacGo de software encontra-se na fase em que a terminologia, os principios e o0s
métodos ainda estdo a ser definidos, consolidados e acordados”. (Garcia, Bertoa et al.

2006, p. 631)

De seguida, serdo esclarecidos os principais conceitos e relagdes que surgem no processo
de avaliacdo de Web sites, as propriedades que interessam avaliar no caso de Web sites de
Instituicdes Financeiras, tal como serdo apresentados alguns modelos de avaliagdo existentes

nesta area.

3.1. Padronizac¢ao da terminologia

A necessidade de criar uma linguagem comum, na avaliacio de Web sites, foi ja
identificada por investigadores desta area. Os beneficios que o desenvolvimento de uma

ontologia comum traria prendem-se com os principais objectivos desta (Covella 2005):

- Facilitar a comunicacdo entre os que estdo envolvidos em projectos de medicdo e

avaliacado;

- Desenvolver a base de conhecimento para um sistema de cataloga¢do de métricas

e indicadores com forga semantica;

- Consolidar a base de conhecimento para o desenho e construcdo de um marco de

medicdo e avaliacdo mais amplo.

Organizag¢Oes internacionais, como a International Standards Organization (ISO), a
Institute of Electrical and Electronics Engineers (IEEE) e a International Electrotechnical
Commission (IEC), responsaveis por normas internacionais, que proporcionam métodos para a
avaliagdo da qualidade de aplicagbes de software, tém vindo a desenvolver esforgos na

padronizacdo da terminologia, por elas préprias, desenvolvida.
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A identificacdo de inconsisténcias nas suas normas levou as organiza¢des supra citadas a
criarem grupos de trabalho responsaveis pela harmonizagdo, consisténcia e coeréncia entre as
normas, o que, inclui, também, a harmoniza¢do da terminologia relativa a avaliacdo de aplicacGes

de software. (Garcia, Bertoa et al. 2006)

Garcia, Bertoa et al. (2006) chamam a atencdo para esta realidade e fazem uma andlise
minuciosa dos conceitos mais relevantes nesta matéria, apresentando uma proposta para uma
ontologia comum no campo da avaliagdo de aplicagdes de software, na qual sao definidos
conceitos e relagdes entre estes. A ontologia apresentada pelos autores resulta da andlise de

diversas propostas, entre as quais se encontram as normas internacionais da IEEE, da ISO e da IEC.

llustragdo 1: Relagdo entre os principais conceitos da ontologia da Avaliacdo de aplica¢des de software

Fonte: Garcia, Bertoa et al. (2006).
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N3o sendo objectivo deste trabalho analisar, exaustivamente, a ontologia da avaliacdo de
Web sites, serd feita uma anadlise simplificada da proposta ilustrada anteriormente, uma vez que,
esta servira de base para a descricdo dos modelos de avaliagdo, feita no capitulo 3, e para o

estudo de investigacao realizado.

A llustracdo 1 pode ser divida em trés campos de analise, algo distintos entre si,
permitindo melhor compreender o préprio processo de avaliacdo da qualidade de aplicagdes de

software, sendo estes: caracterizacdo e objectivos da avaliagdo, avaliagao e indicadores.

Caracterizagao e objectivos da avaliagao

O primeiro campo diz respeito a caracterizagdao e objectivos da avaliagdo de aplica¢des de
software e engloba o conjunto de conceitos necessarios para estabelecer os objectivos e a
extensdo do processo de avaliacdo, entre os quais se encontram o modelo de qualidade, a
necessidade de informacao, a classe de entidades, a entidade, o atributo e o conceito mensuravel,

gue serdo a seguir definidos.

Entenda-se modelo de qualidade como “... um conjunto de conceitos mensurdveis e das
relagdes que existem entre estes que fornece a base para identificar os requisitos de qualidade e

avaliar a qualidade de entidades de uma dada classe.”(Garcia, Bertoa et al. 2006, p. 636)

Perante uma necessidade de informacgao, ou seja, a necessidade de obter determinado
conhecimento fundamental para gerir objectivos e metas que uma organizagado pretende alcancar

e os obstaculos que a impedem de tal, é necessario identificar o conceito que se pretende avaliar.

Um conceito mensuravel é uma relagdo abstracta entre os atributos de uma entidade e
uma necessidade de informacdo; este pode ser dividido em subconceitos mensuraveis ou,

também designadas de, caracteristicas. (Covella 2005)

A entidade pode ser definida como o objecto, tangivel ou intangivel, que pode ser
caracterizado por um conjunto de atributos mensurdveis, que representam as suas caracteristicas
mais elementares, ou seja, que ndao podem ser divididas. Um conjunto de entidades que

partilham determinada propriedade designa-se por classe de entidades.
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Medicao

O segundo campo esta relacionado com o acto de medir, isto é, esta relacionado com um
conjunto de operagdes necessarias para determinar o indicador atribuido a cada um dos atributos

da entidade.

A medida engloba a definicdo de um método de medicdo (ou de cdlculo) e a respectiva
escala utilizada, sendo expressa numa determinada unidade. A escala é um conjunto de valores
que apresentam propriedades definidas, tais como, o seu tipo, que pode classificar-se em
nominal, ordinal, escala de intervalo ou escala de proporc¢ao, tema este que serd desenvolvido no

capitulo 4.

A medi¢do pode ser feita de modo manual, ou realizada parcial ou inteiramente com
recurso a ferramentas computacionais, podendo ser assistida por um instrumento de recolha de

dados (instrumento de avaliagdo). (Olsina 1999)

Dependente do tipo de medida, directa (medida de base) ou indirecta (medida derivada
ou indicador), sdo aplicados métodos de medicdo mais ou menos lineares. Nas medidas directas
aplica-se um método de medicdo, objectivo ou subjectivo. As medidas indirectas sdo definidas em
funcdo de outras medidas aplicando o método de calculo associado, que consiste na definicdo de
uma correspondéncia entre a varidvel empirica (atributo) e uma variavel formal. A medida obtida
ndo representa por si sé o nivel de satisfacdo do atributo. E necessario definir uma nova

correspondéncia entre duas varidveis formais: a medida e o indicador elementar. (Covella 2005)

Indicadores

O terceiro e ultimo campo de analise da ilustracdo apresentada anteriormente prende-se
com os indicadores. “O indicador esta definido como o método de calculo e a escala que, junto do
modelo e dos critérios de decisdo, permitem obter uma estimacdo ou avaliacdo de um conceito

mensuravel relativo a uma necessidade de informacéo.”(Covella 2005, p. 38)

Um indicador diz-se elementar se ndo depende de outros indicadores para avaliar um
conceito a um nivel de abstraccdo baixo, ou designa-se por indicador parcial ou global se deriva

de outros indicadores permitindo avaliar o conceito a um nivel de abstrac¢ao superior.

41



Avaliagdo de Web sites: Estado de Arte

Para definir a correspondéncia entre a medida e o indicador elementar é necessario
considerar um modelo elementar e determinados critérios de decisdo, que vdo ao encontro da

necessidade de informacdo identificada.

Determinados os indicadores elementares, é necessario definir o método de cdlculo que
permite obter os indicadores globais, quantificando assim o grau de satisfacdo de determinada

entidade relativamente aos requerimentos de qualidade supostos.

A aplicacdo desta ontologia no capitulo 5, onde sera feita a avaliacdo de Web sites de
Instituicdes Financeiras portuguesas, permitird ao leitor compreender melhor os termos e

relagGes definidas anteriormente.

3.2. Web sites de Instituicdes Financeiras: o que interessa aos

consumidores

Neste momento do trabalho, surge uma questdo importante que merece reflexao: Quais
serdo os atributos que devem ser avaliados numa andlise de Web sites de InstituicGes

Financeiras?

Loonam e O’Loughlin (2008) afirmam que os atributos a avaliar devem estar adequados a
classe de entidades analisadas e sdo de extrema importancia para o aumento da qualidade do
servico, que prestam aos seus clientes, uma vez que, definir os atributos especificos para a
avaliacdo de Web sites do sector financeiro, permite identificar os desejos e necessidades dos

clientes, tal como as propriedades que estes valorizam neste tipo de servicos.

“Se os gestores dos servigos financeiros se focalizassem no desenvolvimento das
dimensdes [caracteristicas] do e-service iriam incrementar ambas a funcionalidade técnica
e a natureza interactiva dos seus servigos online, com cooperagdo, com ofertas financeiras
competitivas, cujo resultado seria uma qualidade superior do servico bancdrio

online.”(Loonam and O’Loughlin 2008, p. 774)

Analisando a bibliografia existente nesta area, consegue-se perceber quais sdo as
propriedades mais valorizadas pelos utilizadores e, por isso, mais relevantes para a avaliacdo da

qualidade de Web sites de Institui¢cdes Financeiras.
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Miranda et al. (2006) apresentaram um estudo no qual avaliaram a qualidade de Web
sites de Bancos espanhdis, utilizando o modelo de avaliagio Web Assessment Index (WAI), que
serd analisado, em conjunto com outros modelos, no subcapitulo 3.3.. Neste estudo, fizeram o
levantamento bibliografico de 25 atributos relativos a 4 caracteristicas: acessibilidade, velocidade,
navegabilidade e conteudo. A caracteristica Qualidade do Conteudo foi subdividida em 3
subcaracteristicas: Conteudo informacional, Contetido comunicacional e Conteudo transaccional

(Tabela 1).

Tabela 1: Caracteristicas e atributos apresentadas no estudo realizado por Miranda et al.

Caracteristica Atributo

Presenga em motores de busca

Acessibilidade -
Popularidade

Velocidade Tempo de download da pagina
Informacdo geral da empresa
Conteudo Informacdo relativa a produtos/servigos
informacional Informagdo de pregos

Informacdo relativa a ATM e filiais

Informacgao financeira
Feedback do utilizador

Contetido Contactos telefdnicos
comunicacional Moradas
E-mail
Qualidade do _ _ :
. Servigo bancario online
Contetdo

Comunicacdes online

Informacgdes gerais

Informacgdes especificas

Conteudo Transferéncias de fundos

transaccional Corretagem

Servicos de investimento e poupanca

Contas e cartdes
Créditos

Pagamento de taxas

Carregamento de cartdes de telefone

Mapa do site

Navegabilidade —
Fungao de procura

Fonte: Retirado de Miranda et al. (2006).

De facto, o Web site de uma Instituicao Financeira é, sobretudo, para o cliente, um servico
disponibilizado por essa entidade. No entanto, se se olhar para este sob outras perspectivas,
consegue-se descobrir um conjunto mais lato e completo de atributos, que permitirdo realizar

uma avaliagdo mais abrangente.

43



Avaliagdo de Web sites: Estado de Arte

“«

Huang et al. (2006) prop6s uma estrutura tedrica “... que permite categorizar e avaliar
Web sites comerciais de uma perspectiva de fungdes e recursos tecnoldgicos e demonstrar a
utilidade dos mesmos.” Da analise que fez de varios sectores, concluiu que, de entre os sectores
analisados, os Bancos®, s3o0 as entidades que utilizam, de forma mais extensa, as funcionalidades
e propriedades actualmente disponiveis para os Web sites. Este estudo permitiu também
identificar, entre os Bancos analisados, as funcionalidades e propriedades com maior presenca

nos seus Web sites. Na Tabela 2, estdo referenciadas as respectivas funcionalidades e

propriedades, por ordem decrescente de presenca, para o sector referido por “Bancos”.

Tabela 2: FungGes e propriedades dos Web sites dos Bancos analisados por Huang et al.

FungGes e propriedades... Descri¢do

..que aumentam a velocidade | Procurar produtos;

das tarefas realizadas Comparar produtos;

Obter cotagdes de produtos;

Layout de um formulario de pagamento;

Autorizar o pagamento;

Localizar um pedido;

Notificacdo de entrega;

Confirmacdo de entrega;

Ofertas especiais;

Publicidade por correio electrénico.

..que fornecem informag¢do da | Factos bdsicos sobre a empresa (nome, morada, etc.);

empresa e publicidade online Factos financeiros;

Mensagem do CEO;

Informacdo de recrutamento;

Principais ofertas de produtos;

Pregario;

Servigos disponiveis/indisponiveis no Web site;

Langamento de novos produtos;

Oferta Unica de produtos;

Descontos ocasionais;

Compensagao de clientes fiéis.

..que utilizam  ferramentas | Demonstrar caracteristicas dos produtos através de videos
multimédia online;

Criar produtos virtuais, com caracteristicas personalizadas,
alterar o esquema de cores ou o design de uma imagem ou

produto.
. que fornecem  acesso | Links para acesso a contactos ou Web sites internos relevantes;
adequado a contactos Links de Web sites externos ou de pessoal externo de assisténcia.
..que estabelecem miultiplos | E-mail;
canais de comunicagao Telefone através da Internet;

Sec¢do FAQ online;

Informacgdo actualizada por um determinado intervalo de tempo;
Foruns de discussdao com utilizadores e profissionais;

Chat online com representantes da empresa.

8 ~ 2 .. ~ . . . .ps
Uma vez que ndo é definido o termo Banco no estudo em questdo, considera-se aqui o seu significado no
sentido mais lato, ou seja, o de Instituicao Financeira.
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..que facilitam o feedback do | Formuldrio compreensivel de registo do cliente;

consumidor Formularios de feedback do cliente;

Caixa de sugestdes para um produto;

Feedback e-mailing enablers.

..que auxiliam as decisoes de | Ferramentas de comparagdo como calculadoras ou simuladores
compras online financeiros;

Executar dados de acordo com cenarios especificos;

Gerar relatdrios para os dados especificos dos clientes.

..que permitem ao utilizador | Filtros que permitem controlar o nivel de detalhe da informacéao.
controlar os detalhes da
informagdo

... que personalizam o Web site Permite ao cliente criar a sua prépria pagina da Internet;
Estabelecer e actualizar o perfil de utilizador;

Fornecer informagdo personalizada aos clientes acerca de
promogdes ou ofertas especiais.

Fonte: Retirado de Huang et al. (2006).

Seguindo a perspectiva das actividades desempenhadas pelo utilizador num Web site,
Waite (2006) estudou a diferenca entre os atributos considerados mais importantes para um
utilizador que realiza actividades de transaccdo e os atributos mais importantes para aqueles que
procuram informacdo acerca dos produtos financeiros oferecidos pela instituicdo. As

caracteristicas e respectivos atributos analisados neste estudo estdo descritos na Tabela 3.

Tabela 3: Caracteristicas e atributos analisados por Waite

Caracteristica Atributo
Acesso Rapido a descarregar
Usabilidade Facil de usar
Navegabilidade Ferramenta de pesquisa
Estética Graficos em movimento
Seguranga Web site protegido, com requisito para fornecimento de dados pessoais

Fonte: Retirado de Waite (2006).

O conjunto das cinco caracteristicas foi analisado segundo as duas actividades, procura de
informacdo e realizagcdo de transacgdes. As conclusGes apresentadas neste estudo indicaram que,
de uma forma geral, quer seja na procura de informacgdo, ou na realizagdo de uma transacgdo, o
utilizador considera os atributos relacionados com segurancga, acesso e usabilidade, os de maior

importancia.

Jun e Cai (2001 ) fizeram um levantamento extensivo da bibliografia e identificaram os

atributos da qualidade do servico e-banking segundo trés categorias:

- Qualidade do servico ao cliente;
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- Qualidade do sistema operativo online;

- Qualidade dos produtos financeiros.

Para cada uma destas categorias, definiram um total de dezassete caracteristicas e

descreveram os respectivos atributos, que se encontram especificados na Tabela 4.

Tabela 4: Atributos por categoria descritos por Jun e Cai

Categoria

Caracteristica

Atributo

Qualidade do
servigo ao cliente

Fiabilidade

Servigo correcto

Manter promessa de servico
Historicos exactos

Manter promessas como prometido

Responsabilidade

Servigo imediato
Resolugdo rapida de problemas
Servigo conveniente

Competéncia

Competéncia na resolugdo de problemas
Conhecimentos para responder a questdes

Cortesia Enderecar queixas de forma amigavel
Cortés consistentemente

Credibilidade Confianga no servigo prestado pelo Banco
Boa reputagao

Acesso Disponibilidade para ajudar

Acesso ATM

Telefone

E-mail

Acesso a conta em paises estrangeiros

Comunicagao

Respostas claras
Manter cliente informado de informacdo relevante
Disponibilidades de estados de transacgdes efectuadas

Compreender o cliente

Atencdo pessoal

Colaboragdo

Colaboragdo interna e externa

Melhoria continua

Melhoria do sistema operativo, dos produtos
oferecidos e dos servigos prestados

Qualidade do
sistema operativo

Conteudos Informacdo de servicos e produtos online
Outra informacdo relevante para o cliente
Precisao Transacgdes online exactas

Erros na interface
Erros nos contetdos

Facil de usar

Compatibilidade

User friendly

Facil login

Velocidade das respostas
Acessibilidade do Web site
Fungdes que os clientes necessitam
Facil navegagao

Actualizagdo

Informagdo actualizada

Estética

Web site atractivo

Seguranga

Privacidade
Informagado relativa as transacgdes seguras

Qualidade do
produto financeiro

Diversidade de produtos

Classe de produtos
Propriedades dos produtos
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Yu (2008) realizou um estudo, no qual, analisou a percepcdo que os clientes de diferentes
Instituicdes Financeiras tinham acerca da qualidade do servico bancario online, concluindo que, as
caracteristicas mais importantes para os utilizadores inquiridos, independentemente da

Instituicdo Financeira fornecedora do servico, sdo a facilidade de uso, a seguranca e a fiabilidade.

Loonam e O’Loughlin (2008) analisaram igualmente a relevancia dos atributos na
qualidade do e-service, e apresentaram um estudo, no qual, além de identificarem dez
caracteristicas da qualidade do e-service de Instituicdes Financeiras, e os respectivos atributos,
fizeram o levantamento da importancia que as mesmas tinham para os utilizadores inquiridos. Na
Tabela 5, encontram-se apresentadas as caracteristicas e os respectivos atributos, com grau

decrescente de importancia.

Tabela 5: Caracteristicas e atributos da qualidade de e-service financeiro propostas por Loonam e

O’Loughlin

Caracteristica Atributos do e-service

Usabilidade Facil de usar;

Facil de navegar entre paginas / operagdes intuitivas;

Conectividade entre Web sites da mesma entidade provedora do servigo;
Capacidade de pesquisa;

Suporte técnico;

Aparéncia e design do Web site;

Personalizagdo da pagina Web.

Seguranga Risco financeiro;
Actividades de monitorizac¢do da Internet / Risco ndo financeiro.
Qualidade da Informagado financeira exacta;
informagdo Informagdo actualizada e relevante;

Termos e condigdes de facil compreensao;

Formato e estrutura apropriada do desing do Web site;
Informagado financeira util,

Completude do conteldo;

Informagdo concisa;

Contactos detalhados;

Politicas do Web site relativamente a informacdo do cliente;
FAQ;

Utilizagdo de limite de formularios de ordens ou pedidos.

Acesso Disponibilidade do e-servico 24/7;

Acesso directo;

Velocidade de download do Web site;

Ligagdo (link) para acesso ao Web site geral da entidade provedora do servigo;
Estender a disponibilidade dos representantes de servico ao cliente.

Confianga PublicagGes relativas a confidencialidade e privacidade dos registos dos clientes;
AfiliagBes com as normas de qualidade online / marcas registadas;

icones e notificacdes de seguranca;

Construgdo da marca.

Fiabilidade Disponibilidade do servico 24/7;
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Informagdo exacta.

Flexibilidade Sistema de e-service com grande flexibilidade;
Comparagdo de produtos financeiros;
Estender a disponibilidade dos representantes de servico ao cliente.

Responsabilidade Optimizagdo do Web site;

Oferta personalizada de produtos financeiros;

Disponibilidade consistente dos representantes de servigo ao cliente;

Disponibilidade integrada dos representantes de servico ao cliente entre os servicos
online e offline;

Formuldrios electrénicos de reclamagdes;

Contactos detalhados.

Recuperagdo do Disponibilidade extensa e consistente dos representantes de servigo ao cliente;
servigo Capacidades multi-canal.
Personalizagdo Servigos online optimizados.

Fonte: Retirado de Loonam e O’Loughlin (2008).

Fazendo uma analise comparativa dos atributos enunciados pode observar-se que estes

sdo referentes as caracteristicas:
- Segurancga (Waite 2006; Loonam and O’Loughlin 2008; Yu 2008);
- Usabilidade (Waite 2006; Loonam and O’Loughlin 2008)

- Velocidade (Huang, Le et al. 2006; Miranda, Cortés et al. 2006; Loonam and

O’Loughlin 2008)

- Qualidade da informagdo/contetdo (Huang, Le et al. 2006; Miranda, Cortés et al.

2006);
- Navegabilidade (Miranda, Cortés et al. 2006; Yu 2008).

De realgar, ainda, que caracteristicas em alguns estudos sdo consideradas atributos em
outros e vice-versa, o que transmite uma ideia de indefinicdo em relagcdo ao significado de alguns

destes termos.

3.3. Modelos de Avaliacao da Qualidade de Web sites

Neste subcapitulo serdo descritos alguns modelos de avaliacdo da qualidade utilizados em

analises a Web sites e, posteriormente, é apresentada uma analise comparativa destes modelos,
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gue tem como objectivo realg¢ar os principais aspectos de cada um e fundamentar a escolha do

modelo mais adequado a este estudo.

3.3.1. Modelos de Avaliacdo

A avaliagdo de um Web site recorrendo a métricas como contabilizacdo do nimero de
visitas, do volume de vendas ou do tempo médio gasto por utilizador na sua visita, reduz a sua
analise, sobretudo, ao conhecimento do nivel de popularidade do mesmo; o recurso a estas
métricas ndao permite identificar areas problemdticas ou propriedades do Web site que devem ser

melhoradas, tal como ndo permite identificar aquelas que sdo mais valorizadas pelos utilizadores.

Na literatura, existem propostas, de varios investigadores, para modelos e métodos de
avaliacdo de Web sites, que tentam colmatar a especificidade destas métricas através de andlises
mais abrangentes. Sem um padrdo base comum na drea da avaliacdo de Web sites, os métodos e
instrumentos que tém sido propostos, apresentam diferentes perspectivas, que incluem desde
satisfacdo do utilizador final, tipos de conteudo e funcionalidades dos Web sites, usabilidade do

Web site ou uma combinacgdo das anteriores.

Ja definido atras, um modelo de qualidade engloba todo um conjunto de conceitos
mensuraveis e das relagdes que existem entre estes que fornece a base para identificar os

requisitos de qualidade e avaliar a qualidade de entidades de uma dada classe.

De seguida serdo analisados alguns modelos de avaliacao da qualidade com aplicabilidade
ao estudo de Web sites. Esta andlise pretende identificar os principais aspectos dos modelos de
avaliacdo de Web sites, sendo realcadas, sempre que possivel, caracteristicas, instrumento de
recolha da informacédo, tipo de escala utilizado, pondera¢Ges atribuidas a cada atributo e as

entidades ao qual o modelo é aplicavel.

3.3.1.1. Modelo TRA
O Theory of Reasoned Action foi desenvolvido por Icek Ajzen e Martin Fishbein em 1967,
com o intuito de prever e compreender o comportamento de um individuo. Este modelo baseia-se

na suposicdo de que os seres humanos s3o seres maioritariamente racionais e fazem uso
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sistematico da informagdo que tém disponivel para tomar as suas decisGes. (Ajzen and Fishbein

1980)

De acordo com o modelo TRA a inten¢do de um individuo pode ser definida em fun¢do de

dois factores determinantes:

- Atitude face ao comportamento: este é um factor de natureza pessoal e refere-se
a apreciacdo, positiva ou negativa, feita pelo individuo perante o desempenho do
comportamento, ou seja, este ird desempenhar o comportamento se tiver uma atitude positiva
face ao mesmo, o que sé acontece caso acredite que a realizacdo do comportamento lhe trara

beneficios.

- Norma subjectiva: este factor refere-se a percep¢ao que o individuo tem da
pressdo social, aplicada nele, para a realizacdo, ou ndo, de determinado comportamento, ou seja,
o individuo realizard o comportamento se acreditar que um determinado grupo de pessoas, que

Ihe sdo importantes, considera que ele o deveria executar.

Na ilustracdo seguinte estdo esquematizados os factores que determinam o

comportamento de um individuo, segundo o modelo TRA.

llustragdo 2: Os factores que determinam o comportamento de um individuo considerados no modelo TRA.

Fonte: Retirado de Ajzen e Fishbein (1980).
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As ponderacgdes atribuidas a cada um destes factores podem variar de pessoa para pessoa
e dependem da influéncia que estes exercem na intencdo em estudo; as atitudes face ao
comportamento podem influenciar mais determinadas intengdes que as normas subjectivas ou

vice-versa.

O modelo TRA foi, pelos prdprios autores, redefinido, desenvolvido e testado, em varios
dominios do comportamento humano: para explicar e prever a perda de peso, a orientacGo
ocupacional, comportamentos eleitorais e comportamento do consumidor. Nestes estudos o
levantamento de dados foi feito por inquéritos e entrevistas a consumidores e foram utilizadas

escalas de semantica diferencial.

3.3.1.2. Modelo TAM

O Technology Acceptance Model (TAM) foi desenvolvido por Davis em 1986, para prever a
aceitacdo das tecnologias de informagdo por parte dos utilizadores, no local de trabalho. Tendo
por base o modelo TRA, descreve a relagdo entre as decisdes de aceitacao e as funcionalidades e

caracteristicas de interac¢do de ferramentas computacionais. (McKechnie, Winklhofer et al. 2006)

Este modelo considera como determinantes, para a aceitacdo da tecnologia, a utilidade e
a facilidade de uso percebidas. A forma como estas duas determinantes se relacionam com as
atitudes, intencbées e comportamentos de aceitacdo dos utilizadores, esta descrita na ilustracao

seguinte.

llustragdo 3: Modelo TAM

Fonte: Retirado de McKechnie, Winklhofer et al. (2006).
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A atitude perante a utilizacdo de um novo sistema de informacdo é influenciada pela
percepcao dos utilizadores relativamente a utilidade e a facilidade de uso do sistema e, por outro
lado, a atitude perante a utilizacdo do sistema é factor determinante para criar no utilizador a
vontade de o utilizar, o que levara, em ultima instancia, a utilizagdo efectiva do novo sistema de

informacao.

3.3.1.3. Modelo WAM
O Web Assessment Model (WAM) foi desenvolvido em 1997 no Centro de Competéncia
para o Mercado Electrénico, da Universidade de St. Gall na Suica, em parceria com empresas

associadas. (Schubert 2002)

Sendo este um modelo para aplicagdo no comércio electronico, as expectativas do
consumidor sdo analisadas em cada uma das trés fases do processo de compra online, descritas a

seguir e onde estao especificadas as respectivas propriedades avaliadas:

- Fase da informacdo: na qual o consumidor procura informacdo sobre o leque e
caracteristicas de produtos. Referentes a esta fase sdao analisadas propriedades como interface,
conteudo, beneficios que advém da informacdo, combinacdo de produtos, desempenho do

sistema e beneficios de custo.

- Fase de acordo: comparadas as opgdes, o consumidor escolhe o produto que
deseja adquirir. Interessa analisar aqui as propriedades relativas a especificagdo do produto, a

forma de pagamento e ao meio e prazo de entrega.

- Fase de negociagdo: é consumado o negdcio e realiza-se a entrega mediante o

pagamento. E analisada a integragdo de servigos, o rastreamento e o suporte-pds venda.

Neste modelo é considerado, também, a componente de comunidade, ou seja, o
ambiente que envolve a aquisicdo de produtos via Internet, no qual é estimulado o

relacionamento entre clientes e que permite conhecer melhor as suas necessidades.

3.3.14. Modelo ServQual
O modelo Service Quality Gap Analysis (ServQual) foi desenvolvido por Parasuraman,

Zeithaml e Berry, em 1988, e tem como pressuposto base o conceito de Quality Function
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Deployment (QFD), ou seja, da qualidade percebida de servicos, que é definido como a percepgao
dos consumidores acerca da qualidade ou superioridade de um produto ou servi¢o, em relagao

aos produtos ou servigos disponiveis a sua escolha. (Lopes, Hernandez et al. 2009)

O modelo ServQual é portanto um instrumento para a andlise do grau de discrepdncia
entre a expectativa dos consumidores e a percep¢do destes em relagdo ao servigo prestado por
empresas de servicos e retalho. Esta andlise engloba a percepc¢do da qualidade minima desejavel,
da qualidade ideal e da qualidade experimentada no servigo que esta a ser avaliado. (Llosa,

Chandon et al. 1998)

O ServQual analisa a qualidade percebida através de 5 caracteristicas: tangibilidade
(facilidades fisicas, equipamentos e aparéncia dos colaboradores), fiabilidade (capacidade de
prestar o servico de forma precisa e confidvel), responsabilidade (vontade demonstrada em
ajudar os clientes e fornecer servicos imediatos), garantia (conhecimento e cortesia dos
colaboradores e as suas capacidade de inspirar confianca e confidencialidade) e empatia (atencao

individualizada que a empresa oferece aos seus clientes).

llustragao 4: Caracteristicas do modelo ServQual

Fonte: Retirado de Finn e Lamb (1991).
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As 5 caracteristicas anteriormente referidas sdo analisadas a luz dos 22 itens que
constituem o instrumento de avaliacdo deste modelo. Cada item representa uma questdo que é
colocada duas vezes a cada um dos inquiridos. Assim, a questdo deve ser feita, uma primeira vez,
para determinar as expectativas do consumidor relativamente a empresa fornecedora do servico
e a caracteristica que estd a ser analisada, e, uma segunda vez, para medir a percepgao da
performance da empresa. As mensuracgdes sao feitas utilizando a escala de 7 pontos de Likert que

varia desde 1 (discordo plenamente) a 7 (concordo plenamente).

A qualidade do servigo é assim calculada através soma das diferengas ponderadas entre
as percepcoes e as expectativas dos consumidores, recolhidas para cada um dos itens analisados,

aplicando a seguinte equacao:
1 22 ( )
=— Pi—Ei),
Q 22;

onde Qrepresenta o indice de qualidade percebida do servico, Pi a performance percebida para

o atributo i relativamente ao servico realizado e Eia performance esperada para o atributo i

relativamente ao servico em geral. (Llosa, Chandon et al. 1998)

3.3.1.5. Modelo Web-site QEM

O modelo Web-site Quality Evaluation Method (Web-site QEM) foi apresentado por
Olsina, em 1999, na Universidade Nacional de La Plata, na Argentina. (Olsina 1999) Este modelo
vai ao encontro das orientagdes enunciadas nas normas internacionais ISO 9126° e 1ISO 14598,

O método Web-site QEM foi desenvolvido com o objectivo de criar uma estrutura base
para a avaliagdo, comparagdo e andlise da qualidade de sistemas de informagdo, simples ou
complexos, centrados na Internet.

O modelo é apresentado em 5 fases correspondentes a:

- Planificacdo e programacdo da avaliacdo da qualidade: refere-se a actividades e

procedimentos de suporte para a definicdo ou redefinicao de objectivos e estratégias.

° A norma ISO 9126 propde uma estrutura tedrica na qual é definido um conjunto de caracteristicas que
permitem avaliar a qualidade de um produto: Funcionalidade, Fiabilidade, Manutengdo, Portabilidade,
Usabilidade e Eficiéncia.

' A norma 1SO 14598 oferece uma vis3o geral dos processos de avaliagdo de produtos de software e
fornece guias de requisitos para avaliagao.
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- Definicdo e especificacdo dos requerimentos de qualidade: definir os
requerimentos de qualidade, de acordo com o objectivo que se pretende atingir, as caracteristicas
e atributos que se pretendem medir, o perfil do utilizador e a classe de entidades que se esta a

analisar.

- Definicdo e implementagdo da avaliagdo elementar: engloba actividades,
modelos, técnicas e ferramentas necessdrias para determinar métricas e critérios de avaliacdo
para cada atributo mensuravel. Uma vez definidos os critérios para avaliar cada atributo,
executam-se o processo de recolha de dados, o calculo das métricas e a documentacdo dos

resultados.

- Definicdo e implementacdo da avaliacdo global: fase relativa a actividades,
modelos e ferramentas necessarias para calcular o indice de qualidade global, para cada uma das

entidades avaliadas, e a relacdo hierarquica entre estas.

- Andlise de resultados, conclusGes e documentacdo: engloba a andlise e
comparacdo das preferéncias de qualidade, tal como a justificacdo dos resultados, que sdo

devidamente documentados, para facilitar a interpretagao dos factos e a sua evolucao.

llustragao 5: As principais fases do modelo Web-site QEM

Fonte: Retirado integralmente de Olsina (1999).
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Este € um modelo hierdrquico, que parte das 10 caracteristicas, enunciadas na 1S0912,
relacionadas com a:

- Qualidade interna e externa da aplicagdo, sendo estas, a usabilidade, a
funcionalidade, a fiabilidade, a eficiéncia, a manutencdo e a portabilidade;

- Qualidade na utilizagdo, que sdo a eficiéncia, a produtividade, a seguranca e a
satisfacdo.

A partir das caracteristicas enunciadas sdo definidas sub-caracteristicas, processo este
gue termina com o nivel mais detalhado, constituido pelos atributos que serdo avaliados.

Cada atributo é avaliado de acordo com a métrica definida. Assim, para cada atributo é
necessario definir um critério de avaliacdo elementar, que especifica como obter o indicador
elementar de qualidade a partir de uma determinada medida. Se a escala, do indicador elementar
de qualidade, for percentual, esta pode ser interpretada como a percentagem do requerimento
de qualidade satisfeito. Portanto, para cada uma das métricas, de cada um dos atributos, é
necessario estabelecer um conjunto de valores aceitaveis e definir a fungdo de critério elementar
que descreve a correspondéncia entre o valor da métrica (medida) e o novo valor que representa

o indicador elementar. (Olsina 1999)

3.3.1.6. Modelo de Santos, Oliveira e Amaral

O método de avaliagdo proposto por Leonel Santos, Jodo Oliveira e Luis Amaral (2003) foi
desenvolvido, em 2001, para a aplicacdo directa a Web sites de organismos da administracéo
directa e indirecta do Estado, através da andlise da funcionalidade e da interactividade dos

servigos disponibilizados nestes.

Este modelo de avaliagdo veio colmatar a necessidade que surgiu apds as inimeras
iniciativas, desenvolvidas nos ultimos anos pelo Governo portugués, na drea dos sistemas de
informacdo. Com o objectivo de transformar a entrada no novo milénio num ponto de adopgao
completa da era informatica, definiu um conjunto de medidas incluidas no documento orientador
da Iniciativa Internet, o qual se propde cumprir um conjunto de metas, uma das quais destinada a
administracao publica, que engloba disponibilizar os formularios oficiais na Internet, possibilitar a

submissdo electrdnica generalizada e colocar todos os servicos publicos online.

Com a Resolugdo do Conselho de Ministros N2 22/2001 a avaliagdo periddica dos Web
Sites dos organismos da Administra¢do Directa e Indirecta do Estado, passa a ser inevitavel; com

o

esta avaliagdo pretende-se “... aferir o grau de actualizacdo da informacgdo disponibilizada, a
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clareza da forma como é apresentada, a facilidade de pesquisa da informacdo e o cumprimento
das disposi¢des legais relativas ao conteldo e forma de apresentacdo das pdaginas dos organismos
publicos, designadamente a sua acessibilidade por cidaddos com necessidades especiais.” (Santos,

Oliveira et al. 2003, p.2)

O modelo proposto assenta em duas vertentes: uma relativa a qualitativa e outra a
maturidade dos Web Sites. Na dimensdo qualitativa é analisada a qualidade dos Web Sites, a luz
de 5 caracteristicas: conteldos, actualizacdo dos conteudos, acessibilidade, navegabilidade e
facilidades para cidaddaos com necessidades especiais. As caracteristicas indicadas subdividem-se
em trinta e trés atributos. Em relagdo a maturidade, esta pretende avaliar o estado de
desenvolvimento do Web Site, segundo o modelo do e-Europe que assenta em quatro etapas,

informacao, interacgdo, interac¢do bi-direccional e transacc¢do.

O levantamento dos dados é feito maioritariamente por observacdo do Web site da
entidade que esta a ser avaliada, com apoio de uma grelha de avaliacdo. A escala utilizada é do
tipo ordinal. A classificacdo é feita para alguns atributo de acordo com a presenca (Sim) ou
auséncia (N3o) destes e, para outros, é utilizada uma escala que o autor designa por semaforo,
que varia entre verde quando o atributo é satisfeito totalmente, amarelo se for apenas

parcialmente satisfeito e vermelho caso o atributo for insatisfeito ou nem sequer se verifique.
Os indices de qualidade e maturidade sdo calculados da seguinte forma:

- O indice de qualidade é calculado pela soma ponderada de todos os critérios, que
por sua vez sdo a soma ponderada dos seus indicadores; a lista dos indices de qualidade permite

identificar a qualidade relativa dos Web Sites, dos organismos, analisados.

- O indice de maturidade é calculado pela soma ponderada dos indicadores dos

servicos online.

O cruzamento dos valores obtidos para a maturidade com os valores relativos a qualidade

permitem determinar, para cada estagio de maturidade, a qualidade dos respectivos Web Sites.

3.3.1.7. Modelo WAI
O modelo Web Assessment Index (WAI) foi desenvolvido por Maria Mateos, Antonio

Mera, Francisco Gonzélez e Oscar Lépez, em 2001, e foi ja utilizado para a avaliagdo de Web sites
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de universidades (Mateos, Mera et al. 2001), de Instituicées Financeiras (Miranda, Cortés et al.
2006) e das 200 melhores empresas espanholas classificadas no ano de 2000 (Gonzalez and

Palacios 2004).

Considerando que a maioria dos modelos de avaliacdo aplica atributos subjectivos, tais
como facil acesso, transparéncia do texto, qualidade da apresentacdo, atractividade das cores,
entre outros, Mateos, Mera et al. desenvolveram este modelo com a ideia base de “... evitar as

principais fraquezas de modelos anteriores.”(Mateos, Mera et al. 2001)

O modelo WAI ¢é constituido por 4 caracteristicas: acessibilidade, velocidade,
navegabilidade e conteudo. Os atributos, considerados em cada caracteristica, sdo atribuidos de
acordo com a literatura existente e a experiéncia dos investigadores e devem reflectir as

propriedades que os utilizadores consideram como as mais importantes.

Cada atributo é medido utilizando uma escala de valores que varia entre 1 e 100 e é
atribuido um peso ou ponderacdo, sendo a soma das ponderac¢des de todos os atributos igual a
100 pontos. Esta ponderacgdo é atribuida de acordo com o grau de importancia que o respectivo
atributo representa para a qualidade do Web site de um Banco, na perspectiva do utilizador.
Assim, diferentes classes de entidades poderao ter diferentes ponderagdes atribuidas a cada uma
das caracteristicas; por exemplo, a qualidade do contelddo tem um peso de 30 pontos na analise
feita a Web sites de universidades, 50 pontos no estudo realizado a Web sites das empresas

espanholas e 55 pontos no estudo de Web sites de InstituicGes Financeiras.

A contribui¢do principal do modelo ndo é o permitir identificar os melhores Web sites,
dentro do conjunto avaliado, mas identificar as propriedades que sdo menos satisfeitas,
relativamente as necessidades dos utilizadores, e permitir delinear ideias para a melhoria das

mesmas.

3.3.1.8. Modelo EWAM

O Extended Web Assessment Model (EWAM) apresentado por Petra Schubert em 2002,
foi construido a partir do modelo WAM e de alguns resultados dos modelos TAM e TRA. Este
modelo analisa trés caracteristicas, duas derivadas do modelo TAM (facilidade de uso e utilidade)
e a terceira proveniente do modelo TRA (confianca), inseridas numa das quatro fases das

transacgdes realizadas em mercados electrénicos (informacgdo, acordo, negdcio e pés-venda), na

58



Avaliagdo de Web sites: Estado de Arte

componente da comunidade ou na categoria das caracteristicas que estao presentes nas 4 fases

da transacgdo. (Schubert 2002)

De realgar que, relativamente ao modelo WAM, é considerada mais uma fase, a fase de

pos-venda.

llustragdo 6: Modelo EWAM

Fonte: Adaptado de Schubert (2002).

O modelo centraliza-se nas perspectivas do consumidor e nas propriedades da Internet

enquanto meio de comunicacdo e interacgao.

O EWAM foi elaborado especificamente para aplicagdo em Web sites de comércio
electronico, de empresas de diversos sectores, sendo por isto que, a avaliacdo de Web sites, feita
com este modelo, é iniciada com a identificacdo do sector ao qual a empresa, fornecedora do

servico online, pertence.

A cada atributo descrito neste modelo é atribuida uma ponderacdao que varia de acordo

com o perfil do sector e a relevancia do respectivo atributo para os consumidores.

A escala aplicada neste modelo é uma escala de atitude/opinido que varia de -2 a 2.
Assim, o avaliador deve decidir entre uma posi¢cdo negativa e uma posi¢ao positiva relativamente

a cada uma das afirmagGes que constituem o questiondrio. A escala tem 5 valores: -2 (ndo é
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importante), -1 (pouco importante), +1 (importante) e +2 (muito importante) e O para o caso em
que o atributo analisado ndo é aplicdvel ao contexto em particular, sendo, posteriormente,

ignorado na analise estatistica.

3.3.1.9. Modelo WebQual
O modelo WebQual foi desenvolvido por Eleanor T. Loiacono, Richard T. Watson e Dale L.
Goodhue, em 2002, tendo como base os modelos TRA e TAM e a literatura da drea do Marketing.

(Loiacono, Goodhue et al. 2002)

O modelo WebQual resulta da analise de trés areas centrais (Barnes and Vidgen 2003),

descritas a seguir:

- Qualidade da informagdo obtida a partir dos sistemas de informacdo: as

aplica¢des de software automaticamente retém informacdo dos Web sites.

- Qualidade de servicos na area do marketing, do comércio electrénico e dos
sistemas de informacdo e interaccdo entre estes: a partir dos estudos realizados e das opinides e
conclusdes dos especialistas nestas dreas, obtém-se informagdes fundamentais para a construcao

de instrumentos e metodologias de recolha da informacao.

- Interac¢do entre a maquina e o utilizador, numa perspectiva da usabilidade: o
ponto de vista do utilizador é importante, na medida em que é este quem determina os

parametros da qualidade de um Web site.

O processo de desenvolvimento desta ferramenta de avaliagcdo de Web sites de comércio

electronico passou por 4 fases distintas (Loiacono, Watson et al. 2007):

- Definicdo das caracteristicas. Revisdo da literatura, questionarios e a consulta de
profissionais da area, foram algumas das técnicas utilizadas para a recolha de informacgdo

necessdria para a identificacdo e definicdo das variaveis do estudo.

- Desenvolvimento dos Itens. Entenda-se item como cada uma das questdes que
traduz detalhadamente uma caracteristica especifica. Do conjunto de 142 itens recolhidos na fase

anterior, resultaram 88 itens relativos a 13 caracteristicas.
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- Refinacdo do instrumento. O instrumento foi refinado em dois momentos
distintos, aplicando-o em amostras de 510 e 336 avaliadores. Cada um destes procedeu a
avaliacdo de um dos 12 Web sites avaliados. A aplicacdo de estudos estatisticos para andlise da
validade do instrumento levou a melhoria, revisdo ou substituicdo de questbes que levantavam
problemas, tal como a eliminagdo de caracteristicas redundantes. Deste processo, resultou entdo

um instrumento com 36 itens que relativos a 12 caracteristicas.

- Avaliagdo para confirmagdo da validade. Para confirmagdao da validade do
instrumento, duas novas amostras de 311 e 377 alunos foram criadas e novos estudos e andlises

estatisticas levados a cabo, que confirmaram a forte validade de medigdao do WebQual.

As caracteristicas consideradas no modelo s3o: a facilidade de uso, a utilidade, o
entretenimento e a relagdo de complementaridade. A facilidade de uso, por sua vez, divide-se nas
sub-caracteristicas facil de compreender e operacdo intuitiva; a utilidade correspondem as sub-
caracteristicas relevancia informacional, comunicacdo feita a medida, confianca e tempo de
resposta; ao entretenimento corresponde a atracgdo visual, a atracgdo emocional e a inovacgdo; e
dentro da relacdo de complementaridade tém-se as sub-caracteristicas completude online,
vantagem e imagem consistente. Destas resulta um total de 36 atributos que permitem avaliar a
qualidade de Web sites e constituem o questionario, através do qual é feita a recolha da

informacao junto dos consumidores.

O tipo de escala utilizado no modelo WebQual é a escala de Likert de 7 pontos, de 1 que

representa a discordancia total a 7 representado concordancia total, com o item avaliado.

3.3.1.10. Modelo de Merwe e Bekker

Rian van der Merwe e James Bekker desenvolveram, em 2003, um modelo para a
avaliagdo quantitativa de Web sites, tendo como ideia subjacente a avaliacdo geral, ou seja, de
todos os aspectos, de um Web site de comércio electrénico e, ndao apenas de aspectos ou

propriedades especificas dos mesmos. (Merwe and Bekker 2003)

O modelo é dividido em dois momentos. Num primeiro momento é seleccionada a classe
de entidades e definidos os atributos a avaliar e, num segundo momento, procede-se a avaliacdo

propriamente dita.
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A seleccdo dos atributos passa por definir 5 caracteristicas, que servem como estrutura
para a avaliagdo, englobando todos os aspectos relevantes dos Web sites de comércio electrénico:
interface, navegabilidade, contelddo, fiabilidade e aspectos técnicos. Cada uma destas
caracteristicas é dividida em 4 sub-caracteristicas, que fornecem informacdo mais detalhada
acerca da caracteristica a qual pertencem. A cada uma destas sub-caracteristicas sdo designados 5

atributos, que representam assim o nivel mais detalhado.

Relativamente ao método de avaliagdao, este é apresentado em trés passos: recolha e
apresentacao de dados, analise estatistica dos dados e interpretagdo dos resultados e

recomendacgdes futuras.

A recolha da informacgdo resulta do processo de avaliagao feito por cada um dos trés
avaliadores (numero recomendado pelo modelo). Cada avaliador deve avaliar cada um dos 100
atributos definidos, utilizando uma escala de atitude, atribuindo um dos valores inteiros
seguintes: -2 (discordo totalmente), -1 (discordo), 1 (concordo) e 2 (concordo totalmente). O valor
0 é atribuido no caso em que o atributo analisado ndo é relevante para os Web sites da das
entidades que estdo a ser avaliadas. No final, os trés avaliadores reinem e chegam a um
consenso, para cada um dos atributos, que sera a pontuacao final deste. A analise das pontuacdes
é feita segundo cada sub-caracteristicas, somando as pontuacdes dos respectivos atributos, e
depois segundo cada caracteristica, somando as pontuacdes de cada sub-caracteristica a que lhe

corresponde.

Os dados sdo posteriormente analisados, recorrendo a software estatistico e

apresentados em tabelas de contingéncia.

A interpretacdo dos resultados a luz da analise estatistica feita anteriormente deve
fornecer conclusbes e recomendacdes de possiveis formas de como melhorar cada um dos Web

sites avaliados.

3.3.1.11. Modelo SiteQual

O modelo SiteQual foi desenvolvido por Harold Webb e Linda Webb, em 2004, e tem
como base um instrumento de avaliacdo, o SERVQUAL, e uma estrutura tedrica que analisa a
qualidade da informacdo. Assim, este € um modelo especialmente desenvolvido para a avaliagdo

de Web sites de comércio electrénico (B2C), que considera duas dimensdes da qualidade, uma
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relativa a qualidade do Web site enquanto servico prestado ao consumidor e outra relativa a

qualidade da informacdo apresentada no Web site. (Webb and Webb 2004)

Na ilustracdo seguinte pode observar-se estas duas dimensGes e as respectivas

caracteristicas consideradas no SiteQual.

llustragdo 7: Caracteristicas do Modelo SiteQual

Fonte: Retirado de Webb e Webb (2004).

A qualidade do servico é percepcionada através da andlise da consisténcia da
performance (fiabilidade), da actualidade do servico (responsabilidade), da competéncia e
cortesia dos colaboradores, tal como das suas capacidades de inspirar confidéncia e confianga
(garantia), o acesso e a compreensdo proporcionada pelos colaboradores (empatia) e as

facilidades, equipamentos e pessoal por detrds do servico (tangibilidade).

A qualidade da informacdo é examinada através do acesso e seguranca (acessibilidade),
da actualidade, quantia, completude e relevancia (contexto), da inteligibilidade,
interpretabilidade e consisténcia (representatividade) e da precisdo, objectividade e a

credibilidade da informacgao (qualidade intrinseca).
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O instrumento de recolha de dados resultou da adaptacdo de 21 atributos da qualidade
do servico e 22 atributos derivados da anadlise da literatura na area da qualidade da informacédo. A
recolha dos dados foi feita através de um questiondrio aplicado a consumidores. A escala utilizada

para a medicdo dos atributos foi a escala de Likert de 9 pontos.

Este é, portanto, um modelo que permite avaliar a qualidade de Web sites do ponto de
vista do consumidor/utilizador, através do levantamento das opinides que este tem, acerca de um

determinado conjunto de propriedades (atributos).

3.3.1.12. Modelo Fuzzy de Bilsel, Biiyiik6zkan e Ruan

O modelo Fuzzy apresentado por R. Bisel, Giilgcin Blylkdzkan e Da Ruan, em 2006, aplica
métodos de andlise multicritério (multiple criteria decision making) na determinacdo das
ponderagdes referentes a cada atributo, e recorre a teoria fuzzy para ultrapassar a imprecisdo
associada a interpretacdo dos termos linguisticos associados aos critérios de decisdo. (Bilsel,

Blylikozkan et al. 2006)

O primeiro passo deste modelo é seleccionar o conjunto de caracteristicas e atributos que
serdo analisados, recorrendo para isso a literatura existente e, também, recolhendo opinides de
profissionais da drea da tecnologia da informag¢do e junto dos profissionais da area a qual
pertence a classe de entidades que serd analisada. Assim, 7 caracteristicas e um total de 17
atributos sdo apresentados na sua aplicacdo ao estudo de Web sites de hospitais. As
caracteristicas analisadas sdo: aspectos tangiveis, fiabilidade, responsabilidade, garantia, empatia,

qualidade da informacao e integracao da comunicagao.

Apds o grupo de avaliadores constituido por profissionais de ambas as dareas, referidas
anteriormente, atribuirem uma ponderagdo consensual as caracteristicas e atributos, é aplicado
um método de andlise multicritério, o Processo de Analise Hierarquica (AHP), para calcular as
ponderacdes finais que sdo consideradas no processo de avaliacdo. Este é um modelo que
permite “... construir uma hierarquia, definido prioridades entre os elementos da hierarquia, e

verificar a consisténcia global”.(Bilsel, Bliylikbzkan et al. 2006, p. 1184)

A avaliacdo dos Web sites é feita com recurso a um questionario aplicado a um grupo de
peritos que frequentemente utilizam Web sites da mesma classe de entidades. Cada um dos

atributos é avaliado mediante quantificadores linguisticos que traduzem o ponto de vista do
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avaliador em relacdo a cada proposicio presente no questiondrio. E atribuido um numero
triangular fuzzy de acordo com a opinido expressa pelo avaliador, que podera ser uma de entre as
seguintes: discordo fortemente, discordo, discordo um pouco, ndo comento, concordo um pouco,

concordo e concordo fortemente.

Aplicando o método designada pelo autor por Fuzzy PROMETHEE, os ternos fuzzy sdao
analisados e é obtida uma relacdo hierarquica entre os Web sites avaliados, determinando assim
uma relacdo de ordem entre os Web sites analisados, relativamente aos atributos de qualidade

avaliados.

3.3.2. Analise Comparativa dos Modelos de Avalia¢ao

De seguida, serd apresentada uma andlise comparativa dos modelos caracterizados na
secc¢ao anterior, sendo destacados os principais aspectos que descrevem, de forma resumida,

cada um destes. Esta andlise é apresentada na Tabela 6.
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Tabela 6: Quadro comparativo dos modelos de avaliagdo da qualidade com aplicabilidade ao estudo de Web sites.

Modelos
TRA TAM WAM ServQual
Aspectos
Prever a aceitagdo das Analise do grau de discrepancia

Prever e compreender o comportamento do Analise das expectativas

Objectivo tecnologias de informagao entre a expectativa dos
individuo dos consumidores
no local de trabalho consumidores e a percepgao destes.

Ambito Web sites de comércio

Varios dominios do comportamento humano Tecnologias de Informacdo Empresas de servicos e retalho
original electrdénico

Caracteristicas

Atitude face ao comportamento;

Norma subjectiva

Utilidade; Facilidade de uso;
Atitudes; IntengOes de

aceitacao

Tangibilidade; Fiabilidade;
Responsabilidade; Garantia;

Empatia

Utilizagdao de escalas de semantica diferencial.

Levantamento de dados por inquéritos e

entrevistas a consumidores. PonderacGes

Questiondrio com 22 questdes

direccionado a consumidores. Tipo

Metodologia - -

atribuidas a cada um dos factores variam de de escala utilizada: Likert de 7

acordo com os individuos e a intengdo em pontos
estudo
Ambito de aplicabilidade na
Vantagens N3o foram identificadas. area das ferramentas N3o foram identificadas. Ndo foram identificadas.
computacionais.
Informacdo insuficiente Especificidade do ambito. | Técnica e instrumento de recolha de

Técnica e instrumento de recolha de dados

Limitagoes acerca do modelo e da sua Informacao insuficiente dados direccionados aos

direccionados aos consumidores

aplicabilidade.

acerca do modelo.

consumidores.
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Tabela 6: Quadro comparativo dos modelos de avaliagdo da qualidade com aplicabilidade ao estudo de Web sites (cont.).

Modelos
Web-site QEM Santos, Oliveira e Amaral WAI

Aspectos
Obiecti Avaliagdo, comparacgdo e analise da qualidade de Analise da funcionalidade e interactividade dos servigos Avaliagdo de Web sites sem a subjectividade

jectivo

sistemas de informagdo centrados na Internet. disponibilizados nos Web sites de outros modelos
Ambito Web sites académicos, de museus e de comércio Web sites de universidades, de IF e de
Web sites de organismos da administragdo do Estado

original electronico. empresas de diversos sectores

Caracteristicas

Usabilidade; Funcionalidade; Fiabilidade;
Eficiéncia; Manutencdo; Portabilidade;

Produtividade; Seguranga; Satisfacdo

Conteudos; Actualizagdo dos conteudos; Acessibilidade;
Navegabilidade; Facilidades para cidaddos com necessidades
especiais; Informagdo; Interacgdo; Interacgdo bi-direccional;

Transacgao

Acessibilidade; Velocidade; Navegabilidade;

Conteudo

Metodologia

Recolha de dados: manual e computorizada.
Processo de medigdo detalhado e especifico por

atributo. Tipo de escala: ordinal ou intervalo.

Avaliagdo por observagdo do Web site feita com apoio de
uma grelha de avaliagdo. A escala utilizada é do tipo ordinal.
A classificagdo Sim/N&o ou Semaforo de acordo com o grau

de satisfacdo do requerimento de qualidade.

Recolha de dados com recurso a grelha de
avaliagdo. Ponderagdes atribuidas de acordo
com o grau de importancia do atributo.
Cada atributo é avaliado de acordo com uma

escalade 1 a100.

Vantagens

O processo de medicdo utilizado permite
ultrapassar parte da subjectividade inerente ao
processo de avaliagdo realizado por um Unico

avaliador.

Instrumento de recolha de dados permite avaliagdo por um

Unico avaliador.

Ponderag0es atribuidas no estudo de Web
sites de IF. Instrumento de recolha de dados

permite avaliagdo por um Unico avaliador.

LimitagGes

Conjunto extenso de atributos levantaria
problemas aquando a atribuigado das

ponderagdes.

Atribuicdo equitativa das ponderagGes aos atributos
avaliados. N3o faz referéncia aos indicadores de qualidade

associados as medidas verde, amarelo e vermelho.

Descrigdo insuficiente do processo de

medigado.
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Tabela 6: Quadro comparativo dos modelos de avaliagdo da qualidade com aplicabilidade ao estudo de Web sites (cont.).

Modelos
EWAM WebQual Merve e Bekker SiteQual Fuzzy
Aspectos
Levantamento das opinides dos
Analise das expectativas | Analise da qualidade de um consumidores acerca de um
Objectivo Avaliagdo geral de um Web site Aplicagdo de métodos exactos
dos consumidores servigo determinado conjunto de
propriedades

Ambito Web sites de comércio Servigos de diversos Web sites de comércio Web sites de comércio Web sites de hospitais e de e-
original electrénico sectores electrénico electrénico learning

Caracteristicas

Facilidade de uso;

Utilidade; Confianga

Facilidade de uso;
Utilidade; Entretenimento;
Relagdo de

complementaridade

Interface; Navegabilidade;
Conteldo; Fiabilidade; Aspectos

técnicos

Fiabilidade; Responsabilidade;

Garantia; Empatia;

Tangibilidade; Acessibilidade;

Contexto; Representatividade;

Qualidade intrinseca

Aspectos tangiveis; Fiabilidade;
Responsabilidade; Garantia;
Empatia; Qualidade da
informagao; Integragao da

comunicagao

Metodologia

Questionario
direccionado a
consumidores.

Ponderag¢des variam de
acordo com o perfil do
sector. Escala de atitude

de-2a2.

Escala de Likert de 7
pontos. Recolha de dados
realizada por questionario

a consumidores.

Escala de atitude de -2 a 2.
Avaliagdo feita por consenso
entre trés avaliadores. Sem
ponderagdes, o indicador de
qualidade resulta da soma das

pontuagdes dos atributos.

Instrumento de recolha de

dados: questionario constituido
por 43 itens e direccionado aos

consumidores. Escala de Likert

de 9 pontos.

Questionario aplicado a
utilizadores peritos. Avaliagdo feita
mediante quantificadores
linguisticos que traduzem o ponto
de vista do avaliador — tipo de

escala semantica diferencial.

Vantagens

N3o foram identificadas.

Modelo refinado e

validado.

N&o foram identificadas.

N&o foram identificadas.

N&o foram identificadas.

Limitagdes

Técnica e instrumento de
recolha de dados
direccionados aos

consumidores

Instrumento de recolha de
dados direccionado aos

consumidores

N&o ha atribuicdo de

ponderagées.

Instrumento de recolha de
dados direccionado a

consumidores. Ndo ha

atribuicdo de ponderagdes.

Avaliagdo requer trés peritos.
Aplicagdo de modelos
matematicos complexos no

processo de medigdo.
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Conceptualizagdo de um Projecto de Investigagdo

4. Conceptualizacdo de um Projecto de Investigacao

A realizacao de um projecto de investigacao tem como objectivo principal responder a
uma pergunta de partida, formulada pelo investigador, resultante da necessidade de identificar,

explicar ou descrever uma situagdo, um fendmeno ou um problema.

Depois de identificar a pergunta de partida é necessario planificar o projecto de

investigacdo. Segundo Kumar (2005) as principais etapas do processo de investiga¢do sdo:

a) Formulagdo do problema;

b) Conceptualizagdo da investigacdo;

c) Construcdo de um instrumento para recolha de dados;
d) Selec¢do da amostra;

e) Conducgdo do estudo: recolha e andlise de dados;

f) Escrita do relatdrio.

a) Formulagdo do Problema

Nesta etapa é decidido aquilo que se pretende estudar e o que se pretende descobrir, ou
seja, é definida a direcgdo da investigagdo. A forma como a formulagdo do problema é conduzida
influencia todo o restante processo. Aspectos como recursos bibliograficos disponiveis, o tempo

previsto para a realizacdo do projecto e o conhecimento nessa area deverao ser ponderados.

Ao formular o problema devem ser considerados, também, os conceitos envolvidos no
estudo. Entenda-se conceitos como imagens mentais ou percepg¢des, as quais ndo se conseguem
medir. Devido a natureza subjectiva, inerente a interpretagdo dos conceitos, estes devem ser
cuidadosamente operacionalizados através de termos mensuraveis, de forma a reduzir essa

varia¢do na interpretagdo. Estes termos mensuraveis designam-se por varidveis.
A variavel pode classificar-se de acordo com:

- A relacdo causal: designadas por varidveis dependentes e varidveis independentes,

caracterizam-se por serem capazes de provocar alteracdes no fendmeno em analise;
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- O tipo de estudo: as varidveis podem dividir-se em duas categorias, uma
constituida pelas designadas varidveis activas que podem ser controladas, alteradas ou
manipuladas pelo investigador, e a outra constituida pelas varidveis que ndo podem ser
manipuladas e reflectem as caracteristicas da populagdo ou amostra analisada, designadas por

variaveis atributo.

- A unidade de medida: podem classificar-se como variaveis discretas ou continuas.
As varidveis discretas sdao medidas em escalas nominais ou ordinais, enquanto as varidveis

continuas sdo medidas em escalas de intervalo ou escalas de razdes.

A escala nominal ou categdrica é aplicada para medir varidveis que podem ser divididas

em subcategorias distintas e independentes entre si.

A escala ordinal tem as propriedades de uma escala nominal na medida em que
categoriza as entidades em avaliacdo mas, também, ordena os subgrupos de acordo com uma
relagdo hierarquica, crescente ou decrescente, conforme a magnitude do subgrupo na variagao da

variavel.

A escala de intervalo tem as propriedades dos tipos de escala nominal e ordinal e ainda
tem a caracteristica de utilizar uma unidade de medida que permite categorizar, ordenar e
intercalar entre os niveis de aprecia¢do as entidades avaliadas. Este tipo de escalas tem um valor

inicial e um valor final, arbitrarios, que diferem de escala para escala.

A escala de racios tem as propriedades dos tipos de escalas anteriormente descritos, com

a especificidade de ter um ponto inicial fixo: o zero da escala de racios.

b) Conceptualizagdo da investigagdo

O objectivo principal nesta etapa é definir como serdo encontradas as respostas e
atingidos os objectivos da investigacdo. A conceptualizacdo da investigacdo deve incluir a
caracterizagdo do método de estudo levado a cabo e dos procedimentos metodoldgicos de

medi¢do, amostragem e analise estatistica que se pretendam realizar.

Pardal e Correia (1995) apresentam uma proposta para a classificagdo dos métodos de

investigacdo, que se encontra descrita na seguinte tabela.
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Tabela 7: Classificagdo dos métodos de investigacdo de Pardal e Correia

Método Descritores gerais do método
Quanto a Nomotético Estuda aspectos gerais e regulares do fendmeno. Preocupacgdes
generalizagdo generalizadoras.
Idiografico Estuda factores particulares. Sem preocupacgdes generalizadoras.

Estudo de caso

Analisa, de modo intensivo, situa¢des particulares. Sob condi¢des
limitadas, possibilita generalizagGes empiricas.

Comparativo

Detecta causas de diferencas ou semelhancas nos objectos de
estudo, viabilizando sugestdes de explicagdo.

Quanto a
focalizagao no
objecto de estudo

Experimental

Estudo, geralmente, através do controlo e manipulagdo de
varidveis .

Clinico

Estudo em profundidade de casos individuais.

Quanto a
obtengao e
tratamento de

Quantitativos

Privilegia a objectividade, as metodologias rigidas e estruturadas,
o recurso a instrumentos e a analise estatistica.

Qualitativos

Privilegia, na analise, o caso singular, a descricdo, as operagdes

dados que ndo impliquem quantificagdo e medida, as metodologias
flexiveis e abertas.
Quanto aos Compreensivo Enfatiza a apreensao e explicitagao da significagdo interna do
quadros de fendmeno, na sua singularidade.
referéncia Funcional Enfatiza o estdvel na vida social, enquanto produto das
(exemplos) instituicGes. A explicacdo dos fendmenos esta associada aos
papéis destes no sistema social.
Dialéctico Enfatiza, na explicacdo da realidade social, a existéncia de
contradigdes no seu interior.
Estrutural Enfatiza, na explicacdo de um fendmeno social, o caracter

sistematico e global do mesmo.

Fonte: Adaptado de Pardal e Correia (1995).

¢) Construgdo de um instrumento para recolha de dados

Designa-se por instrumento de recolha de dados o meio utilizado para recolher

informacdo, sendo alguns exemplos os questionarios, os guias para entrevistas, as grelhas de

observacgao e as grelhas de avaliacao.

Assim, é necessario decidir a forma através da qual serd feita a recolha da informacao,

para se proceder a escolha do instrumento, caso exista um que possa ser aplicado na investigacdao

gue se pretende realizar, ou a elaboracdo de novo instrumento de investigacdo, para esse efeito.

Na tabela 8, encontram-se descritas as principais técnicas de recolha de dados.
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Tabela 8: Técnicas de recolha de informacdo

Técnica Descri¢ao (breve)

A observagao é técnica inerente a qualquer investigacao realizada na medida em que ndo
ha percepcdo da envolvente sem haver observagdo. Enquanto técnica cientifica, tem
como fungdo produzir informagdo requerida pela hipdtese do estudo. De acordo com o
grau de estruturacdo, esta pode ser classificada em observacdo nao-estruturada (o
investigador ndo recorre a meio técnicos e age livremente) ou observagdo estruturada ou
sistematica (o investigador recorre a meios técnicos aperfeicoados que possibilitem um
Observagao | nivel elevado de precisdo). Relativamente ao nivel de participagdo do observador, a
observagdo pode ser observagdo participante (o observador vive a situagdo, conhecendo-
a desde o seu interior) ou observagdo ndo-participante (o observador é mero espectador).
Na observagdo estruturada o observador pode recorrer a meios de verificagdo e recolha
da informagdo, como guides com referéncia ao quadro dos indicadores estabelecidos no
método, prescritivos ou checklists dos aspectos a observar, ou um roteiro-registo de
comportamentos observados.

Preenchido pelo informante, um questionario pode apresentar diferentes modalidades de
perguntas: abertas, fechadas ou de escolha multipla. Os cuidados na elaboragao de um
Questiondrio | questionario devem passar pela clara redacgdo das perguntas, organizagdo logicas das
mesmas e uma boa apresentagdo estética; sé assim ha a garantia minima de aceitagao
junto do informante.

Técnica de larga utilizagdo na investigagdo social que pressupbe dois elementos: o
entrevistador e o entrevistado. Pode tomar as formas de entrevista estruturada,
Entrevista entrevista ndo estruturada e entrevista semi-estruturada, de acordo com o grau de
padronizacdo da formulacdo das perguntas, da sequéncia destas e da utilizacdo do

vocabulario.
Anlise d Incide sobre a captacdo de ideias e de significados da comunicagcdo e permite viabilizar,
na |s¢.?de de modo sistematico e quantitativo, a descricdo do conteldo da comunicagdo, escrita
contetido (discurso, livro) ou ndo escrita (filmes, fotografias, programas televisivos).
Necessaria em qualquer investigacdo, esta técnica pressupde que seja detectado o nivel
Analise de imparcialidade da fonte e seja comparado apenas o que tem caracteristicas comuns. A

documental | definicdo clara do objecto e a formulagdo devida das hipdteses do estudo facilitam a
analise de documentos e a identificacdo da informacao relevante.

Fonte: Elaboragdo propria a partir de Pardal e Correia (1995) e Kumar (2005).

Quando se constréi um instrumento de recolha de informagdo é necessario ter a certeza
que este mede o que se pretendia que medisse aquando a sua elaboragdo, ou seja, é necessario
verificar a sua validade. Quanto mais directa for a forma de medir a situa¢cdo ou fenédmeno em

causa, mais valido serd o método utilizado.

Schweigert (1994) distingue trés tipos de validade: validade de critério (criterion validity),

conceptual (construct validity) e facial (face validity).
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A validade de critério é o grau com que um método de medicdo se correlaciona com
outros métodos ja estabelecidos para a mesma situacdo. Existem dois tipos de validade de
critério: preditiva (predictive validity) e concorrente (concurrent validity). A validade preditiva é o
grau com que o método de medi¢do prevé um acontecimento, fendmeno ou situacdo. Em geral
para avaliar a validade preditiva de um método é necessdrio conduzir um estudo paralelo onde se
guardam algumas das medidas do fendémeno a predizer e posteriormente se correlacionam com
outras medidas obtidas directamente apds a ocorréncia do mesmo. A validade concorrente é o

grau com que um novo método se correlaciona com outro ja existente e tido como vdlido.

A validade conceptual é baseada em procedimentos estatisticos e é determinada
calculando a contribuicdo de cada factor na variancia total observada num fenédmeno. Quanto

maior a variancia atribuida aos factores, maior a validade de um instrumento.

A validade facial diz respeito ao grau com que um método aparenta medir aquilo que de
facto pretende medir. Este tipo de validade é o menos relevante na medida em que um método
pode ter elevada validade facial e no entanto ndo possuir nenhum outro tipo de validade ou
capacidade. Por outro lado, um método pode nao ter validade facial e no entanto ser bastante

valido e fiavel.

d) Selec¢do da amostra

A andlise dos elementos da populacdo do universo que se pretende estudar é muitas
vezes impossivel devido a dimensdo do mesmo. Esta dificuldade pode ser ultrapassada através do
recurso a técnicas que permitem a construgdao de uma parcela, designada por amostra, com as

mesmas caracteristicas desse mesmo universo.

A técnica de amostragem utilizada na construcao de uma amostra determina se esta ser3,

ou ndo, representativa do universo, a partir do qual é construida.
Os tipos de amostras existentes sdo:

- Amostras probabilisticas ou aleatdrias: cada elemento da populagao tem a mesma

probabilidade de pertencer a amostra;
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- Amostras nado-probabilisticas ou empiricas: sem a aleatoriedade das amostras
probabilisticas, as amostras ndao-probabilisticas sdo construidas quando o nimero de elementos

da populacgdo é desconhecido ou impossivel de quantificar.

Na tabela seguinte estdo apresentados os principais tipos de amostras probabilisticas e

ndo probabilisticas. (Tabela 9)

Tabela 9: Tipos de amostras e técnicas de amostragem

Tipos de amostras Descrigao e Técnicas de amostragem

E a amostra com melhor representatividade sendo por isso a que viabiliza
conclusdes mais rigorosas sobre um qualquer fendmeno de uma dada
Amostra populagdo. A construcdo das amostras é feita por:

Simples - Tiragem a sorte ou jogo de azar: enumeragao e tiragem a sorte tipo jogo
ou recorrendo a tabelas de nimeros aleatérios;

- Recurso a intervalos regulares: extrac¢do de cada enésimo caso.

Quando a populacdo esta caracterizada por estratos, ou seja, por
subgrupos distintos que partilham alguma caracteristica, é habitual a
construgdo de amostras que respeitem a representatividade desses
mesmos estratos. A construgdo das amostras é feita através da técnica da
Amostras Amc.>s-tra proporcionalidade: a propor¢do de elementos por estrato deve ser
Estratificada ] . )
probabilisticas mantida na amostra. Assim, apds determinar o numero de elementos de
cada um dos estratos, que constituirdo a amostra, procede-se a uma
recolha aleatdria dentro de cada estrato, recorrendo as técnicas acima

descritas.

O universo ¢é repartido por dreas, designadas dreas-amostra,
seleccionando-se ao acaso ou por recurso a intervalos regulares uma
Amostra parte; de seguida, procede-se a estratificagdo em segmentos de cada uma
por Cluster | das areas-amostra seleccionadas, sendo, posteriormente, seleccionados
ou area os elementos no interior de cada estrato que constituirdo a amostra.
Novamente, a selec¢do final dos elementos que constituirdo a amostra é
feita com recursos a técnicas de recolha aleatéria.

Os elementos da amostra sdo escolhidos pelo investigador, por
Amostra conveniéncia, porque estdo mais proximos ou porque contém as
Intencional | caracteristicas que se pretendem analisar, sem qualquer cuidado

Amostras adicional.
nao- Muito utilizado em pesquisas de opinido, consiste em construir amostras
probabilisticas A t com as mesmas caracteristicas do universo e representadas na mesma
mostra

t proporcdo. Difere da amostra estratificada na medida em que os
por quotas s o~ . .. L
elementos ndo sdo escolhidos de forma aleatdria mas, na maioria das

vezes, por conveniéncia.

Fonte: Elaboragdo propria a partir de Pardal e Correia (2005) e Kumar (2005).
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e) Condugdo do estudo: recolha e analise de dados

Depois de formulado o problema, conceptualizado o estudo, construido o instrumento de
recolha de dados e seleccionada a amostra que serd analisada, é iniciada a fase de recolha de
informacdo que serd posteriormente analisada e da qual resultardo as conclusdes e

recomendacdes futuras.

A andlise da informacgdo serd realizada de acordo com o tipo de dados recolhidos, ou seja,
serdo aplicadas diferentes técnicas de analise, manual ou informatizada, para dados descritivos,

guantitativos e qualitativos.

Nesta etapa de recolha e analise de dados existem cuidados que devem ser tomados.

Alguns desses cuidados sdo:

- A informacdo deve ser recolhida s6 apds os participantes terem conhecimento

que estdo a ser “alvo” de um estudo e, também, mediante a vontade e o consentimento destes;

- Tratar a informacdo de forma andénima sempre que os dados recolhidos sejam
confidenciais ou a revelacdo da informacdo recolhida traga consequéncias negativas para os

participantes;

- Ndo “fabricar” informacdo, resultados ou conclusGes: o investigador deve cingir-
se aos dados recolhidos, tendo o cuidado de ndo influenciar nem manipular o tratamento e

analise da informacao.

f) Escrita do relatério

O relatdrio deve descrever todos os passos realizados na investigacdo, as decisdes
tomadas, os métodos e técnicas utilizadas, tudo devidamente fundamentado, tal como as
contribuicOes e limitacGes da investigacdo, as descobertas e as consequentes conclusGes do
projecto de investigacdo realizado. Cuidados com a estrutura seguida, os pontos a desenvolver
em cada um dos capitulos e as regras adoptadas para as referéncias bibliograficas devem estar

sempre presentes aquando a escrita de um trabalho cientifico.
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5. Metodologia

Neste capitulo serd descrita a metodologia utilizada neste estudo, nomeadamente, sera
justificada a escolha do modelo adoptado para a avaliacdo dos Web sites das InstituicGes
Financeiras e serao descritos o instrumento utilizado na recolha dos dados, o processo de

seleccdo da amostra, o tipo de estudo e a forma como a recolha de dados foi realizada.

5.1. Seleccao do Modelo de Avaliacao de Web Sites

A maioria dos modelos de avaliagdo de Web sites analisados recorre a caracteristicas
subjectivas como facil acesso, objectividade e simplicidade do texto, qualidade da apresentacao,
atractividade das cores utilizadas, entre outros. Esta subjectividade prende-se com o facto de
serem alcangados diferentes resultados ao fazer variar determinados factores que influenciam a
avaliacdo, tais como o avaliador, as caracteristicas da ligacdo a Internet e as proprias
caracteristicas do computador utilizado na avaliacdo, como por exemplo, a resolucdo do ecra e os

atributos da placa grafica.

Assim, o processo de avaliacdo das diferentes entidades deve ser realizado sob as mesmas
circunstancias, portanto, com processos e condi¢cdes padronizadas, de tal forma que a variacdo

dos factores externos seja minima.

O modelo seleccionado deve igualmente contribuir para ultrapassar estes obstaculos. O
modelo deve contornar aspectos que tornem a avaliagdo subjectiva e dependente do avaliador

gue a efectuar, nomeadamente:

- Possibilitar a avaliagdo por um unico elemento, uma vez que este foi o rumo
escolhido, tendo sido inicialmente decidido que o levantamento de dados ndo seria feito

recorrendo a inquéritos a consumidores;

- Utilizar uma escala que ndo dependa da opinido do avaliador, como as escalas de

atitude, utilizadas na maioria dos estudos analisados;

- Ser valido para a avaliagdo de Web sites de Institui¢Ges Financeiras.
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5.1.1. Modelo WAI + Web-site QEM
O modelo que melhor satisfaz os requisitos enunciados anteriormente é o modelo Web

Assessment Index (WAI).

A seleccdo deste modelo deve-se ao facto de este ter uma aplicacao ja validada no
dominio dos Web sites de Bancos, no estudo realizado por Miranda et al. (2006) e, portanto,
permitir extrapolar informac¢do, nomeadamente, informacao relativa as caracteristicas e atributos
avaliados e respectivas ponderacdes que traduzem a importancia de cada um destes, do ponto de
vista do consumidor, na avaliagdo da qualidade dos Web sites. De realcar, desde ja, que esta é
uma das principais limitagdes do estudo, uma vez que o mais correcto seria fazer um
levantamento destas importancias junto dos utilizadores dos Web sites que constituem a

amostra.

Apesar deste ser o modelo reconhecido como o mais adequado para este estudo, foi

identificada a necessidade de realizar algumas adaptacées.

Em rela¢do a grelha de avaliagdo do modelo WAI alguns atributos foram incluidos, um foi
retirado e outros foram agrupados, perfazendo um total de 43 atributos que constituiram a grelha

de avaliacdo deste estudo e que serdo apresentados no subcapitulo 5.1.2..

Foi igualmente necessario adaptar o tipo de escala, uma vez que a escala, utilizada no
estudo supra citado, ndo se encontra claramente descrita: é indicado que a cada atributo é
atribuido um valor de 1 a 100 mas mais nada é dito quanto aos critérios seguidos nessa

atribuicao.

Sendo necessario escolher um tipo de escala que fosse ao encontro dos objectivos
pretendidos, apreciaram-se as diversas possibilidades aplicadas em cada um dos estudos
analisados na revisdo bibliografica. O tipo de escala seleccionado foi o utilizado por Olsina (1999).
De real¢ar que o autor dedica um capitulo da sua tese de doutoramento a apresentagdo
detalhada da escala e respectiva validagdo, o qual fica indicado como sugestao de leitura, uma vez

que esta ndo sera apresentada neste estudo.

Considerou-se a possibilidade de seleccionar o modelo de Olsina para a realizacdo deste
estudo. No entanto, esta possibilidade foi afastada, uma vez que, em relagdo ao anterior, o
modelo Web-site QEM traria mais subjectividade ao processo de atribuicdo das ponderacgées,

visto ndo existir uma aplicacdo deste ao estudo de Web sites de InstituicGes Financeiras; o
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elevado numero de atributos que este modelo apresenta colocaria outros problemas aquando a

atribuicdo das ponderagdes na medida em que estas seriam valores muito pequenos.

Assim, a metodologia seguida neste estudo teve influéncia do modelo WAI e do modelo
Web-site QEM. Em cada um destes foram identificados os procedimentos e os instrumentos que
permitissem realizar um estudo objectivo e fazer uma analise pormenorizada dos Web sites das

Instituicdes Financeiras portuguesas.

5.1.2. O Instrumento de Recolha de Dados
A grelha de avaliagdo utilizada neste estudo (ver Anexo |) apresenta algumas alteragdes,

relativamente a grelha de avaliacdo do modelo WAI, nomeadamente:

- Retirou-se o atributo popularidade uma vez que este permitia apenas relacionar,
hierarquicamente, e entre si, as entidades avaliadas, ndo devolvendo uma medida cuja

interpretacdo fosse independente de entidade para entidade;

- Agruparam-se os atributos transferéncia de fundos, corretagem, pagamento de
taxas, carregamento de cartbes de telefone e servigo bancdrio online, visto serem operacdes que,

guando disponiveis, estado incluidas no servigo bancdrio online;

- Adicionaram-se outros atributos como FAQ, glossdrio, brochuras, simuladores e
permanéncia de controlos contextuais, entre outros, pois consideram-se atributos relevantes para
este estudo porque permitem a tomada de decisGes bem fundamentadas, facilitam o acesso a
informagdes importantes, auxiliando assim a consulta e a localizagdo da informagdo contida no

Web site;

- Alteraram-se as ponderacGes uma vez que houve necessidade de adapta-las ao
novo conjunto de atributos que seria avaliado. A preocupagdo central que acompanhou a
alteracdo das atribuicdes das ponderagdes foi manter a distribuicdo, por caracteristica, o mais
semelhante possivel a distribui¢cdo original, apresentada na grelha do modelo WAI. De realgar que
a alteragao mais significativa prende-se com a reduc¢do da ponderacgdo atribuida a velocidade e

aumento da ponderagdo atribuida a qualidade do conteldo.

Na tabela 10, estad apresentada a grelha construida para a avaliacdo dos Web sites de

Institui¢cdes Financeiras portuguesas.
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Tabela 10: Grelha utilizada na avaliagao dos Web sites de Instituicdes Financeiras portuguesas

Caracteristica Atributo Peso
1. Acessibilidade 1.1. Presenca em motores de busca (PageRank da Google) 10
2. Velocidade 2.1. Tempo médio de download da pagina inicial 5
3.1.1. Informacgdo da empresa: nome 1
3.1.2. Informagdo da empresa: institucional 1
3.1.3. Informagdo da empresa: financeira 2
3.1.4. Descrigdo de produtos/servigos: informacdo geral 3
3.1. Conteudo 3.1.5. Informagdo de precos (pregério) 2
informacional 3.1.6.Multilingue 2
(25) 3.1.7. FAQ 3
3.1.8. Glossario 3
3.1.9. HiperligagGes 3
3.1.10. Politicas de privacidade ou seguranga 2
3.1.11. Actualizagao 3
3.2.1. Feedback do utilizador 2
3.2. Conteldo 3.2.2. Contactos telefénicos 2
comunicacional 3.23. Moradas 1
(7) 3.2.4. E-mail 2
3.3.1.Servigo bancario online 2
3.3.2.1. Listagem 2
3. Qualidade 3.3.2.2. Comissdes 1
do Conteudo ) 3.3.2 3.3.2.3. Condi¢Bes de subscricdo 2
(73) Servigos/produtos 3.3.2.4. CondigGes de resgate 2
de poupanga e
investimento 3.3.2.5. Brochuras simples por tipo de 4
(15) produto
3.3.2.6. Brochuras técnicas por tipo de 4
produto
’ 3.3.3.1. Discriminagdo de tipos de contas 2
3.3. Contetdo 3.3.3. Contas 3.3.3.2. CondigBes de adesdo 2
transaccional —
(41) (7) 3.3.3.3. Gastos d.e manutenc¢do 1
3.3.3.4. Taxa de juro 2
3.3.4.1. Discriminagdo de tipos de créditos 2
3.3.4. Créditos 3.3.4.2. Simuladores para produtos/servigos 3
(9) 3.3.4.3. CondigBes de adesdo 2
3.3.4.4. Taxa de juro 2
3.3.5.1. Discriminagdo de tipos de cartdes 2
3.3.5.2. Formulario para adesdo online 1
3.3.5. Cartoes — —
(8) 3.3.5.3. Condi¢Ges de adesao 2
3.3.5.4. Guia de utilizador 1
3.3.5.5. Taxa de juro 2
4.1. Mapa do site 2
4.2. Menu 2
4. Navegabilidade 4.3. Homepage 2
(12) 4.4, Permanéncia de controlos contextuais 1
4.5. Aspecto gréfico: estabilidade 2
4.6. Fungdo de procura 3

82

Fonte: Elaboracdo propria




Metodologia

Descri¢ao dos atributos, escalas de medida e indicadores elementares de qualidade

Tal como referido anteriormente foi aplicado o processo de medicdo utilizado por Olsina

(1999) para avaliar os atributos de cada entidade que constitui a amostra.

O processo de medicao engloba a correspondéncia entre a varidvel empirica (atributo) e
uma varidvel numérica (a medida) e uma nova correspondéncia entre a medida recolhida e o
indicador elementar. Este processo encontra-se exemplificado a seguir para o atributo 3.1.3.

Informacdo da empresa: financeira (ilustracao 8).

llustragao 8: Processo de medi¢do para o atributo 3.1.3. Informagdo da empresa: financeira.

Fonte: Elaboragdo propria.

O avaliador fica completamente satisfeito (IE=100%) se a informagdo financeira presente
no Web site estiver actualizada e permitir a consulta da dados de anos passados, ou seja, se
estiver igualmente disponivel o histérico de relatdrios financeiros da empresa. Pelo contrério,
caso nao esteja disponivel qualquer informacgao financeira da empresa entdo a situagdo é avaliada
como totalmente insatisfatéria (IE=0%). A satisfacdo parcial (IE=60%) é verificada se os requisitos
sdo parcialmente satisfeitos, ou seja, se houver informacgao disponivel e recente, sem qualquer

tipo de histdrico para consulta.
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O indicador elementar de qualidade é atribuido de acordo com os niveis de aceitabilidade
adoptados por Olsina, presentes na ISO 9126, que sdo: insatisfatério (0 a 40%), marginalmente

satisfatdrio (40 a 60%) e satisfatorio (60 a 100%).

De seguida, serdo descritas as caracteristicas consideradas neste estudo: Acessibilidade,
Velocidade, Qualidade do Conteldo e Navegabilidade. Para cada uma das caracteristicas serdo

apresentados os respectivos atributos, medidas e indicadores elementares de qualidade.

Acessibilidade

De acordo com Miranda et al. (2006), a qualidade de um Web site aumenta se este for de

facil identificacdo e acesso para os utilizadores.

A caracteristica Acessibilidade foi medida através do atributo PageRank: funcionalidade
que reflecte a relevancia ou importancia de uma pagina da Internet. Em esséncia, o Google
interpreta uma hiperligagdo da pagina A para a pagina B como um voto. No entanto, o Google
analisa mais do que o volume de votos, ou hiperliga¢des que uma pagina recebe mas, também,
analisa a pagina que langa o voto. Os votos dados por paginas consideradas importantes pesam
mais e ajudam a tornar outras paginas importantes. Assim, maiores valores do PageRank indicam

maior relevancia para o Web site e implicitamente revela melhor nivel de acessibilidade.

Tabela 11: Medidas e indicadores elementares de qualidade (IEQ) para o atributo da caracteristica

Acessibilidade

Atributo Escala de medida IEQ
0: PageRank 0 ou ndo atribuido 0%
1: PageRank 1 10%
2: PageRank 2 20%
3: PageRank 3 30%
1.1. Presenga em motores de busca: 4: PageRank 4 40%
PageRank da Google >: PageRank 5 >0%
6: PageRank 6 60%
7: PageRank 7 70%
8: PageRank 8 80%
9: PageRank 9 90%
10: PageRank 10 100%

Fonte: Elaboragdo propria
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Velocidade

O tempo é sempre um factor critico para quem navega na Internet e é influenciado quer
pelas definicdes do computador que se utiliza quer pelas defini¢ées da ligacdo a Internet através
da qual se acede. A satisfacdo dos utilizadores serd maior quanto menor for o tempo necessario

para realizar as tarefas online. (Nielsen 2000)

De acordo com Nielsen (2000), a partir dos 10 segundos de espera o utilizador deixa de
permanecer concentrado na actividade que estd a realizar no Web site. Assim, deve-se evitar

ultrapassar este limite maximo no tempo de resposta.

A caracteristica Velocidade foi medida através do atributo Tempo médio de download da
pdgina inicial do Web site, determinado com recurso a ferramenta informatica do Mozilla Firefox,
a Firebug. Foram medidos os tempos de download da pagina inicial do Web site, duas vezes por

dia, as 11lhoras e as 1Shoras, durante sete dias consecutivos. O tempo médio () resultou da

média aritmética dos 14 tempos recolhidos. No calculo do indicador elementar, cuja férmula

aparece indicada na Tabela 12, sdo considerados:
- O tempo médio (tpeq);
- O tempo maximo (t,,) de 10 segundos;

- O tempo minimo (t;,) de 0 segundos.

Tabela 12: Medidas e indicadores elementares de qualidade (IEQ) para o atributo da caracteristica

Velocidade
Atributo Escala de medida IEQ
2.1. Tempo médio de download da pagina 0se tyeq = tmax 0%
inicial do Web site (t ~tied )
x = Max Selmin <tmed <tmax (x *100)%
tmax ~tmin 100%

1 Setmed < tmin

Fonte: Elaboragdo propria.
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Qualidade do Contetido

A qualidade do Conteldo de um Web site é avaliada de acordo com a presenga de
informacdo relevante para o individuo, enquanto utilizador do Web site e consumidor de
produtos e servicos oferecidos pelos Web sites de Instituicdes Financeiras. Esta caracteristica estd
dividida em trés sub-carateristicas, de acordo com o tipo de informacdo a que se refere: conteudo

informacional, conteddo comunicacional e conteudo transaccional.

Tabela 13: Medidas e indicadores elementares de qualidade (IEQ) para os atributos da sub-caracteristica

Qualidade do Conteudo Informacional

Atributo Escala de medida IEQ
3.1.1. Informagdo da 0: N3o esta disponivel 0%
empresa: nome 1: Disponivel 100%
3.1.2. Informagdo da 0: N3o esta disponivel 0%
empresa: institucional 1: Disponivel 100%
3.1.3. Informagao da 0: Ndo esta disponivel 0%
empresa: financeira 1: Disponivel e recente 60%
2: Disponivel com histérico 100%
3.1.4. Descri¢do de 0: Ndo esta disponivel 0%
produtos e/ou servigos: 1: Disponivel informacgdo geral para alguns produtos 60%
informagdo geral 2: Disponivel informagdo geral para todos os produtos 100%
3.1.5. Pregario 0: N3o esta disponivel 0%
1: Disponivel e pouco detalhado 60%
2: Disponivel e detalhado 100%
3.1.6. Multilingue 0: Ndo esta disponivel (apenas uma lingua) 0%
1: Disponivel até duas linguas 60%
2: Disponivel mais do que duas linguas 100%
3.1.7. FAQ 0: N3o esta disponivel 0%
1: FAQ gerais e ndo abrangentes 60%
2: FAQ por temas (completo e abrangente) 100%
3.1.8. Glossario 0: N3o esta disponivel 0%
1: Tem glossario curto (ndo apresenta a generalidade dos 60%
termos utilizados no site)
2: Tem glossario completo 100%
3.1.9. HiperligagGes 0: N3o esta disponivel 0%
1: Disponiveis hiperligagdes do Grupo 50%
2: Disponiveis hiperligagdes de outras entidades 100%
3.1.10. Politicas de 0: Ndo esta disponivel nenhuma 0%
privacidade ou seguranga  1: Disponivel (pelo menos uma) 100%
3.1.11. Actualizagdo 0: N3o esta disponivel 0%
1: Ultima efectuada ha mais de uma semana 40%
2: Ultima efectuada ha menos de uma semana 60%
3: Ultima efectuada ha menos de um dia 100%
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O conteudo informacional de um Web site refere-se ao tipo de informag¢do comercial e
ndo comercial da Instituicdo Financeira, no qual foram incluidos: o nome, a missdo, visdo,
objectivos ou metas, os relatérios financeiros, a informacdo geral de produtos ou servicos
oferecidos pela instituicdo, o precario, a disponibilidade do Web site noutra lingua além da lingua
portuguesa, as FAQ", o glossario, a presenca de hiperligacdes a Web sites de outras entidades ou
instituicdes relevantes para o utilizador, as politicas de seguranca e privacidade do Web site e a

data da ultima actualizagao deste.

Os indicadores elementares de qualidade dos atributos relativos a sub-caracteristica

Qualidade do Contetdo Informacional sdo apresentados na Tabela 13.

O conteldo comunicacional diz respeito a informacdo, disponibilizada no Web site, que
permite ao individuo estabelecer comunica¢Ges com os colaboradores da Instituicdo Financeira
com o objectivo de esclarecer duvidas, resolver situacdes problematicas ou pedir informacao
adicional do seu interesse. Assim, nesta sub-caracteristica é avaliada a presenca: de mecanismos
de comunicacdo como féruns e chat, de contactos de telefone, de moradas dos estabelecimentos

fisicos e de moradas de correio electrdnico.

Os indicadores elementares de qualidade dos atributos relativos a sub-caracteristica

Qualidade do Conteldo Comunicacional sdo apresentados na Tabela 14.

Tabela 14: Medidas e indicadores elementares de qualidade (IEQ) para os atributos da sub-caracteristica

Qualidade do Conteudo Comunicacional

Atributo Escala de medida IEQ

3.2.1. Feedback do 0: N3o esta disponivel 0%
utilizador 1: Disponivel apenas caixa de sugestdes ou e-consultas 50%
2: Disponivel chat ou férum 100%

3.2.2. Telefone 0: Ndo esta disponivel 0%
1: Disponiveis contactos gerais 60%
2: Disponivel contacto por departamento/area/agéncia 100%

3.2.3. Morada 0: Ndo esta disponivel 0%
1: Disponivel uma morada geral 60%
2: Disponivel mais que uma morada (por filial/agéncia) 100%

3.2.4. E-mail 0: N3o esta disponivel 0%
1: Disponiveis alguns contactos gerais 60%
2: Disponivel contacto por departamento/area/agéncia 100%

Fonte: Elaboragdo propria.

" FAQ; sigla para frequently asked questions.
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O conteudo transaccional é a sub-caracteristica que apresenta maior peso e maior

numero de atributos. Nesta, sdo analisados os seguintes conteudos:

- Servigo bancario online: se é mais ou menos completo;

Produtos de poupanca e investimento: aqui interessa verificar a presenca de
informacgdes cruciais como condi¢bes de subscricdo dos produtos, comissdes cobradas pelas
instituicdes, penalizagdes associadas ao resgate imediato, folhetos informativos com linguagem
acessivel e informacGes mais relevantes, direccionados ao investidor ndo profissional (brochuras
simples) ou com uma linguagem mais técnica e completos, direccionados a investidores

profissionais (brochuras técnicas);

- Contas: averiguar se é feita a discriminagdo entre contas a prazo e contas a
ordem, se sao referenciadas condi¢cOes de adesdo, gastos de manutencdo e as taxas de juro de

acordo com o disposto na legislacao;

- Crédito: analisar se sao diferenciados os tipos de crédito (consumo, habitagao), se
sdo disponibilizados simuladores para os diferentes tipos de créditos oferecidos, se sdo

referenciadas condi¢Ges de adesdo e taxas de juro de acordo com o disposto na legislacao;

- Cartoes: verificar se ha distincdo entre cartdes de crédito e cartdes de débito, se
sdo apresentadas as condi¢des de adesdo, se é disponibilizado o guia que apresenta informacdes
Uteis sobre modalidades de pagamento, servigos proporcionados e utilizacdo segura de cartdes de
crédito (guia de utilizador) e se sdo indicadas as taxas de juro de acordo com o disposto na

legislacdo.

Os indicadores elementares de qualidade dos atributos relativos a sub-caracteristica

Qualidade do Conteldo Transaccional sdo apresentados na Tabela 15.
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Tabela 15: Medidas e indicadores elementares de qualidade (IEQ) para os atributos da sub-caracteristica

Qualidade do Contetdo Transaccional

Atributo Escala de medida IEQ
3.3.1. Servigo bancario online 0: Ndo esta disponivel 0%
1: Disponiveis até trés operagdes 60%
2: Disponiveis mais do que trés operagbes 100%
3.3.2.1. Listagem servigos e 0: N&o esta disponivel 0%
produtos (poupancga e 1: Disponivel listagem geral 60%
investimento) 2: Disponivel listagem tipificada 100%
3.3.2.2. Comissoes 0: N3o esta disponivel 0%
1: Disponivel para alguns produtos 60%
2: Disponivel para todos os produtos 100%
3.3.2.3. CondigGes de subscricao 0: Ndo esta disponivel 0%
1: Disponivel para alguns produtos 60%
2: Disponivel para todos os produtos 100%
3.3.2.4. CondigGes de resgate 0: N3o estd disponivel 0%
1: Disponivel para alguns produtos 60%
2: Disponivel para todos os produtos 100%
3.3.2.5. Brochuras simples por 0: Ndo esta disponivel 0%
tipo de produto 1: Apresenta brochuras simples para alguns produtos 60%
2: Apresenta brochuras simples para todos os produtos 100%
3.3.2.6. Brochuras técnicas por 0: Ndo esta disponivel 0%
tipo de produto 1: Apresenta brochuras técnicas para alguns produtos 60%
2: Apresenta brochuras técnicas para todos os produtos 100%
3.3.3.1. Discriminagdo de tipos de  0: N3o esta disponivel 0%
contas 1: Disponivel 100%
3.3.3.2. Condigdes de adesao 0: Ndo esta disponivel 0%
1: Apresenta condi¢Ges de adesdo para algumas contas 60%
2: Apresenta condigdes de adesdo para todas as contas 100%
3.3.3.3. Gastos de manutengao 0: N3o esta disponivel 0%
1: Apresenta gastos de manutengdo para algumas contas 60%
2: Apresenta gastos de manutencdo para todas as contas 100%
3.3.3.4. Taxa de juro 0: Ndo esta disponivel 0%
1: Disponivel taxa de juro sé para alguns produtos 60%
2: Disponivel a TANB para todos os produtos 100%
3.3.4.1. Discriminagdo de tipos de  0: Ndo esta disponivel 0%
crédito 1: Disponivel 100%
3.3.4.2. Simuladores para 0: N&o esta disponivel 0%
produtos/servigos 1: Disponivel para um unico tipo ou comum aos diferentes 60%
tipos de crédito
2: Disponivel por tipo de crédito 100%
3.3.4.3. CondigcGes de adesdo 0: N3o estd disponivel 0%
1: Apresenta condic¢Ges de adesdo para alguns créditos 60%
2: Apresenta condigdes de adesdo para todos os créditos 100%
3.3.4.4. Taxa de juro 0: N3o esta disponivel 0%
1: Disponivel sé para alguns produtos 40%
2: Disponivel a TANB para todos os produtos 50%
3: Disponivel a TANB para alguns produtos e a TAEG para os 60%
restantes
4: Disponivel a TAEG para todos os produtos 100%
3.3.5.1. Discriminagdo de tipos de  0: Ndo esta disponivel 0%
cartdo: crédito ou débito 1: Disponivel 100%
3.3.5.2. Formulario para adesao 0: Ndo esta disponivel 0%
1: Disponivel para alguns cartGes 60%
2: Disponivel para todos os cartdes 100%
3.3.5.3. Condigcdes de adesdo 0: N3o estd disponivel 0%
1: Disponivel para alguns cartdes 60%
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2: Disponivel para todos os cartdes 100%
3.3.5.4. Guia de utilizador: 0: N3o estd disponivel 0%
1: Disponivel para alguns cartdes de crédito 60%
2: Disponivel para todos os cartdes de crédito 100%
3.3.5.5. Taxa de juro 0: Ndo esta disponivel 0%
1: Disponivel sé para alguns produtos 40%
2: Disponivel a TANB para todos os produtos 50%
3: Disponivel a TANB para alguns produtos e a TAEG para os 60%
restantes
4: Disponivel a TAEG para todos os produtos 100%

Fonte: Elaboragdo propria.

Navegabilidade

O utilizador ndo se deve sentir perdido ao visitar um Web site; esta experiéncia pode ditar
posteriores visitas ou mesmo a fidelizacdo de clientes no caso de Web sites de comércio

electrénico.
Portanto, é importante que este apresente:

- Menu e homepage permanentes que permitam um rdpido acesso as diferentes

seccOes de cada uma das paginas principais ou a pdagina inicial do Web site, respectivamente;

- Permanéncia de controlos contextuais que indiquem a sequéncia de hiperligacGes
seleccionadas desde a pagina inicial até a pagina que se esta a consultar, para o utilizador
conhecer a sua “localizagdo” no Web site e melhor compreender a forma como estd encadeada a

informacao;

- Aspecto grafico estavel, ou seja, deve-se verificar a permanéncia da posi¢do de

campos fixos como menu, homepage e controlos contextuais, ao longo do Web site;

- Mapa do Web site que permita compreender melhor o seu conteddo e aceder

directamente, através de hiperliga¢Oes, as dreas de interesse do utilizador;

- Ferramenta de pesquisa que permita aos utilizadores encontrar mais rapidamente

a informacdo que procuram.

A Tabela 16 mostra os atributos avaliados, na caracteristica Navegabilidade, e os

respectivos indicadores elementares de qualidade.
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Tabela 16: Medidas e indicadores elementares de qualidade (IEQ) para os atributos da caracteristica

Navegabilidade

Atributo Escala de preferéncia IEQ

4.1. Menu 0: Nao esta disponivel 0%
1: Disponivel mas ndo em todas as paginas 60%
2: Disponivel em todas as paginas 100%

4.2. Homepage 0: Ndo esta disponivel 0%
1: Disponivel mas ndo em todas as paginas 60%
2: Disponivel em todas as paginas 100%

4.3. Permanéncia de controlos 0: N3o se verifica sempre 0%
contextuais 1: Verifica-se sempre 100%

4.4, Aspecto grafico — 0: N3o se verifica sempre 0%
Estabilidade 1: Verifica-se sempre 100%

4.5. Mapa do Web site 0: Ndo esta disponivel 0%
1: Disponivel mapa do Web site sem hiperligacGes 60%
2: Disponivel mapa do Web site com hiperligacGes 100%

4.6. Ferramenta de pesquisa 0: Ndo esta disponivel 0%
1: Disponivel ferramenta de pesquisa simples 60%
2: Disponivel ferramenta de pesquisa avangada 100%

Fonte: Elaboragdo propria.

Indicadores de Qualidade

Determinado o indicador elementar de qualidade para cada um dos 43 atributos (ver
Anexo Il) é, posteriormente, aplicado o método de calculo seleccionado para calcular os

indicadores parciais e globais para cada uma das entidades avaliadas.

"

Os indicadores de qualidade sdo cdlculos através de um modelo linear aditivo,
adequado para casos simples, com um numero de atributos suficientemente baixo, para que os

pesos tenham maior relevancia.”(Olsina 1999, p. 22)

Assim, o indicador global de qualidade (ICQ) é dado pelo somatério do produto entre a
componente peso (P) e a componente do indicador elementar (IE), para cada um dos n atributos

avaliados:
n
IGQ =) PIE; .
i=1

O indicador parcial de qualidade (IPQ) para uma dada caracteristica (A) é dado pelo

somatorio do produto entre a componente peso (P) e a componente do indicador elementar (IE),
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para cada um dos m atributos avaliados pertencentes a essa caracteristica, ponderado pelo peso

global da caracteristica (PA):

1 m
IPQ=—> PIE, .
Q PA;. i

5.2. Selecc¢ao da Populacgdo e da Amostra

Inicialmente, idealizou-se um estudo de Web sites de entidades que oferecessem
produtos e/ou informacdo da 4drea financeira, tais como Web sites de jornais, bancos,
seguradoras, corretoras, entidades de crédito, entre outras. Perante uma populacdo do estudo
tdo heterogénea, surgiu a necessidade de delinear caracteristicas comuns aos Web sites que
seriam seleccionados para integrarem a amostra e, assim, o estudo foi ganhando uma perspectiva
mais focalizada e restrita. Assim, o conjunto de Web sites alvo do estudo (amostra do estudo) foi
seleccionado a partir das entidades financeiras registadas no Banco de Portugal (populagdo do

estudo) e com sede no pais, nas categorias “Banco” e “Instituicdo Financeira de Crédito”.

Dos 41 Bancos e 19 Institui¢cGes Financeiras de Crédito (IFC) registados no Banco de
Portugal e com sede no pais, 32 Bancos e 10 IFC possuiam Web sites activos, tendo sido feito o
levantamento desta informacao, entre os dias 23 de Margo e 13 de Abril de 2009, com recurso ao
motor de busca “Google”, no qual foi inserida a designa¢do da entidade, que consta nos registos

do Banco de Portugal, e analisados os primeiros vinte resultados.

Com a revisdo bibliografica e a escolha do modelo de avaliacdo a seguir e, mais
concretamente, com a construcao da grelha de avaliacdo, surgiram algumas especificagdes que os
objectos alvo do estudo deveriam possuir, o que levou a exclusdo de alguns Web sites,

nomeadamente, foram excluidos Web sites das entidades:

» Que n3o oferecessem os cinco produtos/servicos mais importantes e abrangentes da
actividade financeira (contas, cartdes, crédito, produtos de investimento, simples ou
estruturados, e servico bancario online), os quais sdo contemplados na grelha de
avaliagao;

» Que n3o apresentassem banca a particulares;

92



Metodologia

» Que pertencessem ao mesmo grupo empresarial, pois em muitos casos as diferentes

unidades de negdcio estdo presentes no mesmo Web site, tendo sido nestes casos,

analisado a unidade de negdcio que oferecesse os servicos e produtos referidos

anteriormente.

Dos 32 Bancos portugueses e 10 IFC, registados no Banco de Portugal, com Web site

activo na data supra indicada, resultaram 13 sites que satisfazem os requisitos para a avaliacdo.

Pela reduzida dimensdo da amostra decidiu-se acrescentar, ainda, os Web sites da Caixa Central

de Crédito Agricola e da Caixa Econdmica Montepio Geral, visto tratarem-se de entidades que,

apesar de estarem registadas no Banco de Portugal, em categorias distintas as consideradas

inicialmente, oferecem as mesmas gamas de produtos e tém um impacto comercial semelhante

as anteriores.

Assim, o estudo teve como base uma amostra ndo probabilistica e intencional, constituida

por 15 Web sites, cujas moradas electrdnicas (URL) constam na seguinte tabela (ver Tabela 17).

Tabela 17: Moradas electrénicas dos Web sites avaliados

Designacao da Entidade

URL

Banco Espirito Santo (BES)

http://www.bes.pt/

Banco Portugués de Investimento (BPI)

http://www.bancobpi.pt/

Banco Santander Totta (SantanderTotta)

http://www.santandertotta.pt/

Banco Bilbau Vizcaya Argentaria (BBVA)

https://www.bbva.pt/

Banco Comercial Portugués (MillenniumBCP)

http://www.millenniumbcp.pt/

Caixa Geral de Depdsitos (CGD)

http://www.cgd.pt/

Banco Internacional do Funchal (Banif)

http://www.banif.pt/

Deutsche Bank (Portugal) (Deutsch-Bank)

http://www.deutsche-bank.pt/

Banco Popular Portugal (BancoPopular)

http://www.bancopopular.pt/

Banco de Investimento Global (BIG)

http://www.bigonline.pt/

Finibanco (Finibanco)

http://www.finibanco.pt/

Banco Portugués de Negdcios (BPN)

http://www.bpn.pt/

Banco BIC Portugués (BIC)

http://www.bancobic.pt/

Caixa de Central de Crédito Agricola Mutuo (CA)

http://www.credito-agricola.pt/

Caixa Econdmica Montepio Geral (Montepio)

http://www.montepio.pt/

Fonte: Elaboracdo prépria
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5.3. Recolha de dados

Definido o tema da dissertacao, procedeu-se a recolha da literatura relevante, recorrendo
para isso as bases de dados de publicagdes e artigos cientificos da b-on, ao motor de busca
“Google” e a base de dados da biblioteca da Universidade de Aveiro. As palavras-chave utilizadas
foram “Web site assessment”, “Web site evaluation”, “finantial literacy”, “eliteracy”, “Internet
Banking”, “Online Baking”, “Indebtness”, “Research methodology” e “Research design”. Para
refinar a pesquisa na base da b-on, foi utilizado o critério tempo, tendo sido feita a selecgdo de
artigos datados a partir de 1998. Foram, também, incluidos na bibliografia base artigos e livros
anteriores a esta data, quando referenciados na bibliografia recolhida e cuja relevancia

justificasse a sua inclusao.

A avaliagdo dos 15 Web sites que constituem a amostra foi realizada entre os dias 14 de
Julho e 8 de Agosto de 2009. O tipo de ligagdo utilizada foi Internet por cabo a uma velocidade de
download de 100Mbps. A avaliagao foi feita sempre a partir do mesmo computador e do mesmo

ponto de ligacdo a Internet.

O instrumento de recolha de informagao utilizado foi a grelha de avaliagdo descrita
anteriormente. A excepgdo do atributo Velocidade cuja avaliacio foi realizada de acordo com as
condicOes descritas no subcapitulo 5.1.2., o processo de avaliacdo de cada Web site foi realizado
sem interrupcdes, ou seja, uma vez iniciado foi levado a cabo até ao fim, e teve uma duracao
média de 90 a 120 minutos. Os dados foram inicialmente registados na grelha de avaliagdo em
formato papel, a medida que se observava e explorava o Web site, tendo sido posteriormente

transferidos para uma tabela Excel.

Paralelamente a grelha de avaliacdo foi feito, também, um registo livre de observac¢des
consideradas relevantes para o estudo. Algumas dessas observagdes sdo real¢adas no capitulo 6

relativo a analise e discussdo de resultados.

5.4. Caracterizac¢ao do Estudo

A andlise da bibliografia seleccionada permitiu “desenhar” a estrutura do estudo que seria

seguida para atingir os objectivos pretendidos. Este pode classificar-se como um estudo
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simultaneamente qualitativo e quantitativo dado que apresenta caracteristicas de ambas as

metodologias:

- Caracteristicas de estudo qualitativo: apresenta uma metodologia estruturada e
rigida, pretende quantificar a variagdo de um fendmeno e as conclusGes sao construidas a partir

da andlise estatistica da informacao recolhida;

- Caracteristicas de estudo qualitativo: o tamanho reduzido da amostra e a técnica
de recolha de informacao — observacao estruturada com recurso a grelha de avaliacdo tipo
checklist — sdo tipicamente utilizados em estudos cuja énfase é colocada na descricdo das
variaveis. De realgar, também, que o processo de medicdo, aplicado neste estudo, permite

associar um numero, a cada uma das variaveis, que contém uma natureza fortemente descritiva.
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Andlise de Resultados

6. Analise de Resultados

De seguida, serdao apresentados os resultados obtidos na avaliacdo, das 15 entidades
seleccionadas que constituem a amostra do estudo, realizada ente os dias 14 de Julho e 8 de

Agosto de 2009, com recurso a grelha de avaliagdo construida para o efeito.
De realgar:

- As situacGes verificadas no periodo em que decorreu a avaliacdo poderdo ja nao

se verificar actualmente;

- Esta avaliacdo ndo pretende surtir qualquer tipo de efeito publicitario ou de
aconselhamento para adopc¢do dos servicos de determinada entidade em detrimento de outra
mas, sim, pretende ser apenas uma visdo critica e uma chamada de atencdo, para o publico em
geral e consumidor em particular, para a importancia da qualidade dos Web sites das Instituices

Financeiras.

Na Tabela 18, podemos ver o ranking geral das 15 entidades avaliadas, os respectivos

indicadores de qualidade, globais (IGQ) e parciais (IPQ), relativos a cada uma das caracteristicas.

Tabela 18: Indicadores de qualidade

Entidade 16Q (%) Acessibilidade Velocidade Qualidade Navegabilidade
(%) (%) Conteudo (%) (%)
BPI 86,07 70 93,33 87,12 90,00
BES 85,23 70 64,58 87,67 91,67
CGD 80,49 70 89,70 81,10 81,67
MILLENNIUM BCP 77,08 70 93,69 74,52 91,67
CA 74,97 60 95,49 75,62 75,00
FINIBANCO 73,38 60 83,66 71,78 90,00
BANIF 71,24 40 82,88 74,11 75,00
BANCO POPULAR 69,59 50 79,81 68,22 90,00
MONTEPIO 67,77 0 77,46 76,58 66,67
SANTANDERTOTTA 66,64 80 78,70 60,14 90,00
BBVA 66,22 60 42,46 64,79 90,00
DEUTSCHE-BANK 64,61 60 84,19 59,73 90,00
BIG 62,59 50 73,81 61,51 75,00
BPN 52,57 0 77,41 51,92 90,00
BIC 49,51 0 84,24 47,26 90,00

Fonte: Elaboragdo propria
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De acordo com a avaliacdo realizada, os trés Web sites com melhores pontuagdes sao os
Web sites dos bancos BPI (86,07%), BES (85,23%) e Caixa Geral de Depdsitos (80,49%). Com as
pontuagdes mais baixas encontram-se o Web site do Banco BIC (49,51%) e do Banco BPN
(52,57%). As restantes pontuagbes variam entre os 62,59% (Banco BIG) e os 77,08% (Banco
Millennium BCP).

A Tabela 19 mostra os valores maximos, minimos, médios e os respectivos desvios-padrao
verificados para cada uma das caracteristicas, Acessibilidade, Velocidade, Qualidade do Conteudo
e Navegabilidade, e, também, para os indicadores globais de qualidade dos 15 Web sites

avaliados.

Tabela 19: Algumas medidas de tendéncia central e dispersao dos indicadores de qualidade

Caracteristicas Maximo Minimo Média Aritmética Desvio Padrao
Acessibilidade (%) 80 0 49 26,45
Velocidade (%) 95,49 42,46 80,09 12,80
Qualidade do Contetido (%) 87,67 47,26 69,47 11,52
Navegabilidade (%) 91,67 66,67 85,11 7,90
1GQ (%) 86,07 49,51 69,86 10,09

Fonte: Elaboragdo propria

Acessibilidade

Relativamente a Acessibilidade, a entidade com maior indicador parcial de qualidade
nesta caracteristica é o Web site do Banco Santander Totta, cuja presenca no motor de busca da
Google lhe garantiu 80% da ponderagdo atribuida. Com pontuagdes inferiores a média aritmética
verificada (49%) encontram-se o Web site do Banif (40%) e os Web sites do Montepio, BPN e BIC,
estes trés ultimos com a pontuacdo minima 0, visto ndo terem Page Rank atribuido por este

motor de busca.

O Unico Web site com uma politica de acessibilidade assumida é o do Banco Popular: “O
portal do Grupo Banco Popular satisfaz o nivel de conformidade da qualificagdo Duplo-A,
estabelecido nas directrizes de acessibilidade para o contedudo do site 1.0 do Web Acesibility
Iniciative do Worl Wide Web Consortium (w3c)”. (in

http://www.bancopopular.pt/Corporativo/POR/Servivios/Pie/Acessibilidade/)
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O outro atributo utilizado pelos autores do modelo WAI foi a popularidade medida pelo
numero de hiperligagdes externas que apontam para o Web site que se pretende analisar, o qual
é possivel obter com recurso ao motor de busca Alexa. De recordar que este ndo foi incluido na
grelha de avaliagdo uma vez que ndo existem pardmetros que permitam a construcdo de uma

escala para este atributo; este devolve valores meramente comparativos.

Utilizando o motor de busca Alexa foram obtidos os valores que estdo apresentados na
Tabela 20. Comparativamente ao rankink geral obtido, podemos ver que a mesma entidade com
menor indicador parcial de qualidade na caracteristica Acessibilidade é a que apresenta o maior
numero de hiperligacdes externas, o que, segundo os autores do modelo WAI, corresponde a um
maior nivel de popularidade. Por outro lado, as entidades com maior indicador parcial de
qualidade da Acessibilidade ocupam os ultimos lugares da tabela, ou seja, sdo as que apresentam
menor numero de hiperligacGes externas. Este resultado comparativo levanta alguns
constrangimentos relativos aos atributos da caracteristica Acessibilidade e respectivas
ferramentas utilizadas para os avaliar presentes no modelo WAI e igualmente utilizados neste

estudo.

Tabela 20: Numero de hiperligacdes externas para cada um dos Web sites avaliados, recolhido com recurso

ao motor de busca Alexa

Entidades Numero de hiperligacoes externas (Alexa)
BIC 3517863
DEUTSCHE-BANK 678497
BIG 644876
BANCO POPULAR 279869
FINIBANCO 239112
BPN 224006
CA 203236
BANIF 97247
BPI 85175
BBVA 54742
MONTEPIO 35294
SANTANDER TOTTA 23393
BES 17846
CGD 14073
MILLENNIUM BCP 10174

Fonte: Elaboragdo propria.
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Velocidade

De acordo com os resultados obtidos para a caracteristica Velocidade, que estdo
apresentados na Tabela 21, o pior resultado é do Web site do Banco BBVA (42,46%) cujo tempo
médio de download da pagina inicial foi de 5,754 segundos. O segundo pior tempo médio
verificado foi o do Web site do Banco BES com 3,542 segundos, garantindo-lhe assim a pontuacdo
de 64,58%. Com tempos médios de download inferiores a 1segundo tém-se os Web sites da CA,
do Millennium BCP e do BPI, cujos indicadores parciais de qualidade para a Velocidade se
mantiveram acima dos 93%. Os restantes Web sites marcaram tempos médios entre os 2,619

segundos (BIG) e 1,030 segundos (CGD).

Tabela 21: Indicadores parciais de qualidade para a caracteristica Velocidade

Indicador Parcial de Qualidade da Velocidade (%)

CA 95,49%
MILLENNIUMBCP 93,69%
BPI 93,33%
cGD 89,70%
BIC 84,24%
DEUTSCHE-BANK 84,19%
FINIBANCO 83,66%
BANIF 82,88%
BANCO POPULAR 79,81%
SANTANDERTOTTA 78,70%
MONTEPIO 77,46%
BNP 77,41%
BIG 73,81%
BES 64,58% m IPQ Velocidade
BBVA 42,46% (%)

A I I I I I I I I I I

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: Elaboragdo propria.

0 desempenho nesta caracteristica e, consequentemente, no indicador global da

qgualidade, pode ser melhorado através da optimizacdo dos tamanhos das componentes gréficas
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e/ou da quantidade de objectos na pagina inicial. De acordo com Olsina (1999), as paginas
hiperligadas ndo devem ter um tamanho superior ao tamanho aceitavel de 14,4Kbps pois sé assim

sdo garantidas linhas de comunicacdo de baixa velocidade.

Qualidade do contetido

O Grafico 17 mostra o ranking das entidades avaliadas relativamente a caracteristica
Qualidade do Conteudo. De uma forma geral, o ranking geral e o ranking obtido para a
caracteristica Qualidade do Conteldo sdo semelhantes a excep¢ao do Web site do Montepio cuja
performance nesta caracteristica aparece cinco posi¢Ges acima relativamente a posicdo alcancada

no ranking geral.

Grafico 17: Ranking dos indicadores parciais de qualidade da caracteristica Qualidade do Contetdo

Indicador Parcial de Qualidade do Contetido (%)

BPI 87,67%
BES 87,12%
FINIBANCO 81,10%
BIC 76,58%
BPN 75,62%
cA 74,52%
BANIF 74,11%
BBVA 71,78%
MONTEPIO 68,22% ®1PQ do
MILLENNIUMBCP 64,79% E;:)”te“do
SANTANDERTOTTA 61,51%
cGD 60,14%
BANCO POPULAR 59,73%
DEUTSCHE-BANK 51,92%
BIG 47,26%
. . . . . .
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: Elaboragdo propria.
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Sendo esta a caracteristica com maior peso no indicador global de qualidade, interessa
analisar, de forma mais minuciosa, os resultados, para assim identificar os campos que poderdo
ser melhorados. Na Tabela 22, podem ser observados os indicadores parciais de qualidade

obtidos para a Qualidade do Conteudo e para as respectivas sub-caracteristicas.

Tabela 22: Indicadores parciais de qualidade para a caracteristica Qualidade do Conteldo e respectivas sub-

caracteristicas Conteudo Informacional, Conteido Comunicacional e Conteldo Transaccional.

eidade  PQonteido 0 I mcadional  Transacciona
BES 87,67 83,20 100,00 88,29
BPI 87,12 84,80 88,57 88,29
CGD 81,10 80,00 60,00 85,37
MONTEPIO 76,58 50,00 88,57 90,73
CA 75,62 51,20 88,57 88,29
MILLENNIUMBCP 74,52 72,80 60,00 78,05
BANIF 74,11 69,20 60,00 79,51
FINIBANCO 71,78 63,20 88,57 74,15
BANCO POPULAR 68,22 50,40 88,57 75,61
BBVA 64,79 57,20 60,00 70,24
BIG 61,51 52,40 77,14 64,39
SANTANDERTOTTA 60,14 74,00 48,57 53,66
DEUTSCHE-BANK 59,73 87,20 77,14 40,00
BPN 51,92 34,80 88,57 56,10
BIC 47,26 50,00 77,14 40,49

Fonte: Elaboragdo propria.

De seguida, serdo realcados alguns aspectos relativos a Qualidade do Contetdo para cada

uma das entidades avaliadas.
BPI:
- Data de actualizagdo ndo aparece referenciada;

- Ndo disponibiliza mecanismos de feedback como chat e férum,;

- Apesar de apresentar brochuras simples para todos os produtos ndo disponibiliza

brochuras técnicas para alguns produtos de poupanca e investimento;
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- Algumas das contas a prazo ndo apresentam taxas de juro;

- Apesar da maioria dos produtos de crédito indicar a respectiva TAEG, o “Leasing

imobilidrio” ndo faz mencdo a qualquer taxa de juro.

BES:

- Unica entidade que disponibiliza o Web site em mais do que duas linguas (sete linguas);
- Disponibiliza chat aos seus clientes;

- Apresenta FAQ abrangente e organizada por temas;

- DispGe de glossario apenas associado ao servico BES 360°;

- Apresenta brochuras simples para todos os produtos de poupanga e investimento e

brochuras técnicas apenas para alguns;

- A conta “BES n.21” ndo tem informacao acerca das condicdes de subscri¢do ou gastos de

manutencgao;

- O crédito a habitagdao “BES Mortage”, dirigido a residentes de nacionalidade estrangeira,

apresenta apenas a TANB.

CGD:
- Disponibilizada uma segunda lingua;
- As FAQ sdo especificas de alguns servicos como o “Caixarenting”;

- Apenas a area de investimento em mercados financeiros dispGe de glossario;

- Ndo disponibiliza mecanismo de feedback de resposta imediata como os chat ou focos

de discussado e partilha de ideias e experiéncias como féruns;

- Ndo apresenta qualquer morada electrénica, disponibilizando para o efeito um campo
no qual o utilizador escreve a sua mensagem e depois submete-a sem ter conhecimento do e-mail

para o qual estd a enviar a mensagem ou a quem se esta a dirigir;

105



Andlise de Resultados

- Alguns fundos (CaixaGest) apresentam apenas brochuras técnicas e outros (Fundimo)
ndo apresentam qualquer informacdo sobre comissdes, resgates ou disponibilizam sequer

brochuras.

Millennium BCP:

- Ndo disponibiliza hiperligacdes externas nem indica a data da ultima actualizagdo do

Web site;

- Nao disponibiliza morada electrénica nem mecanismos de feedback como chat ou

férum;

- Apresenta brochuras apenas para alguns produtos de poupanga e investimento, ora

simples ora técnicas;
- N&o apresenta taxa de juro para todas as contas;
- Ndo indica a TAEG para o tipo de crédito pessoal “Microcrédito”;

- Ndo apresenta uma lista distintiva dos tipos de cartbes, crédito e débito, nem guia de
utilizador. De realcar que faz referéncia a TAEG para todos os cartdes de crédito que apresenta no

seu Web site.

Montepio:

- Ndo disponibiliza segunda lingua como opc¢ao;

- Ndo apresenta FAQ;

- Ndo disponibiliza glossario;

- Ndo faz qualquer referéncia a data de actualizac¢do;

- E um dos dois Web sites analisados que apresenta chat;

- Apresenta brochuras simples para todos os produtos de poupanga e investimento e

brochuras técnicas apenas para alguns;
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- Algumas contas ndo dispdem da informacao relativa a gastos de manutencdo ou taxas

de juro;

- Ndo apresenta guia de utilizador para os cartdes de crédito.

CA:

- Ndo apresenta segunda lingua como opcao;

- Nao disponibiliza FAQ;

- DispGe de glossario apenas associado ao produto “Crédito a habitacdo”;

- Ndo disponibiliza hiperligacGes externas;

- Ndo faz referéncia a data da Ultima actualizagdo efectuada;

- Os produtos de poupanca e investimento apresentam ambas as brochuras, simples e

técnica;

- Os depdsitos a prazo ndo apresentam as taxas de juro remuneradoras;

- Os cartdes de crédito ndo dispdem da opc¢do de adesao online ou o guia de utilizacao.

Banif:

- Glossario e FAQ dirigidos a algumas modalidades de crédito;

- Ndo manifesta data de actualizac¢do;

- Ndo disponibiliza morada electrénica;

- Apresenta fundos sem qualquer tipo de brochura ou informacgdes relativas a comissoes,

condigdes de subscricao ou condigdes de resgate;

- Apresenta conta a prazo sem taxa de juro associada e conta a ordem sem referéncia a

despesas de manutencao;

- O tipo de crédito “Leasing Automadvel” ndo apresenta referéncia a taxa TAEG.
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Finibanco:
- Ndo expde informacao institucional;

- Disponibiliza FAQ e o glossario apenas para as seccdes “Fundos de Investimento” e

“Mercados — Curso de Bolsa”;

- Ao contrdrio da maioria disponibiliza varias hiperligacbes externas (érgdos de

comunicagdo nacional e internacional, entidades de supervisdo nacionais e internacionais, etc.);
- E um dos dois Web sites que n3o faz mencao a politicas de privacidade ou seguranca;
- Ndo menciona data de actualizacao do Web site;

- Alguns produtos de poupanca e investimento ndo sdo acompanhados pelas respectivas

brochuras ou informacdes relativas a comissées, condi¢cdes de subscricdo e resgate;
- Ndo distingue tipos de conta (corrente ou a prazo);

- N3o discrimina tipos de cartdes (débito ou crédito) nem disponibiliza guia de utilizador

para cartdes de crédito;

- Disponibiliza um Unico simulador para o produto “Crédito a Habitacdao”.

Banco Popular:

- Ndo apresenta informacao institucional;
- Nao disponibiliza histérico da informagao financeira;
- O pregario disponibilizado ndo é detalhado nem abrangente;

- Ndo apresenta FAQ e o glossario é apenas uma lista de termos traduzidos associados ao

servico “Non-residents Mortage Service”;
- N3o apresenta segunda lingua como opcao;
- Nao indica data de actualizagao;

- Disponibiliza moradas de correio electréonico por departamento;
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-Apresenta brochuras simples para a totalidade dos produtos de poupanca e

investimento, ndo disponibilizando brochura técnica apenas para um destes produtos;

- Nado apresenta formulario de adesao online, condi¢des de adesdo ou guia de utilizador

para os cartoes de crédito.

BBVA:

- Ndo apresenta segunda lingua como opcao;

- Ndo disponibiliza FAQ e apresenta glossario associado apenas ao crédito a habitacdo;

- Sem referéncia a data de actualizacdo do Web site;

- Ndo apresenta chat ou férum como formas de comunicar;

- Ndo disponibiliza a morada do correio electrdnico;

- Apresenta apenas brochuras simples para os produtos de poupanca e investimento;

- Ndo diferencia tipos de contas (a ordem e a prazo);

- Ndo discrimina tipos de cartdes (débito ou crédito);

- Nem todos os produtos crediticios apresentam as taxas de juro.

BIG:

- Falta de informacao institucional e de informacao financeira (remete para Web site do

Grupo);

- Ndo dispoe de segunda opc¢ao linguistica;

- Disponibiliza FAQ e glossario apenas para o servico de “Poupanca e Rendimento” e

“Crédito e Financiamento”;

- Sem referéncia a data de actualizacdo do Web site;

- Disponibiliza hiperligacao externa apenas ao Web site do Grupo;
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- Ndo disponibiliza informacao relativa a comissdes, condi¢cdes de subscricdo e de resgate

para todos os produtos de poupanca e investimento;

- Apresenta apenas brochuras simples e para alguns dos produtos de poupanca e

investimento;
- Nao discrimina tipos de contas;

- Nao discrimina tipos de cartdes nem disponibiliza guia de utilizador para cartées de

crédito.

Santander Totta:

- Disponivel apenas em portugués;

- Ndo faz referéncia a data de actualizacdo do Web site;
- Ndo disponibiliza chat ou férum;

- Ndo apresenta morada de correio electrénico;

- Nao disponibiliza brochuras para alguns produtos de poupanca e investimento, tal como
nao apresenta informacdo relativa a comissGes, condicdes de subscricdo e resgate para alguns

destes produtos;
- Ndo apresenta taxa remuneradora para todos os depdsitos a prazo;

- Ndo discrimina tipos de cartdes e apresenta cartdo de crédito, “Platinum”, sem

referéncia a qualquer taxa de juro.

Deutsche-Bank:
- Apresenta FAQ e glossario apenas para os fundos de investimento’’;

- Unico Web site com referéncia a data de actualizac3o (realizada ha menos de um dia);

12 . , . . . .
Devido ao elevado numero (superior a 250) de fundos de investimento presentes neste Web site, foram
analisados apenas os fundos em destaque para cada uma das entidades gestoras mencionadas.
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- A maioria dos produtos de poupanca e investimento ndo apresenta brochuras,

condi¢Oes de resgate ou condi¢des de subscri¢ao;

- Nao discrimina tipos de contas nem apresenta as respectivas taxas de juro;

- Disponibiliza simulador apenas para o crédito a habitacdo;

- Ndo apresenta taxas de juros para todos os produtos de crédito;

-Ndo apresenta taxas de juro para todos os cartdes de crédito nem formuldrio para

adesdo online.

- Ndo apresenta informacao institucional da empresa;

- Ndo disponibiliza histdrico na informacgao financeira;

- Ndo tem segunda opcao linguistica;

- Ndo disponibiliza FAQ, glossario ou politica de seguranca ou privacidade;

- Ndo faz qualquer referéncia a actualizagao do Web site;

-Apresenta apenas brochuras simples e para alguns produtos de poupanga e

investimento, sendo que a generalidade nao disponibiliza qualquer brochura;

- Algumas contas, como o “DP Prémio Crescente”, ndo indicam taxa de juro;

-Disponibiliza simulador apenas para crédito a habitacdo, tal como indica taxa de juro

apenas neste tipo de crédito;

- Nao discrimina tipos de cartdes nem apresenta formulario para adesdo online, guia de

utilizador ou informacao referente a condi¢Oes de adesdo para estes produtos.
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BIC:

- Oferece histdrico apenas desde o ano 2008 visto estar presente no pais apenas a partir

desse mesmo ano;
- Ndo dispoe de segunda lingua como op¢ao;
- Ndo dispde de FAQ ou glossario;
- N3o faz referéncia a data da ultima actualizacdo;

- Na maioria dos produtos de poupanca e investimento ndo disponibiliza informacao

acerca de comissdes, subscricao, resgate ou brochuras;

- Em alguns produtos de depdsitos a prazo e produtos de crédito ndo sao referenciadas

guaisquer taxas de juro;

- Unico Web site que ndo disponibiliza nem simuladores para os tipos de crédito nem taxa

de juros para estes produtos;

- N3do sdo disponibilizados opcdo de adesdo online, guia de utilizador ou taxas de juro para

os cartoes de crédito.

Navegabilidade

Para a caracteristica Navegabilidade, os resultados obtidos estdo exemplificados no

Grafico 18.
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Grafico 18: Ranking das entidades para o Indicador Parcial de Qualidade da caracteristica

Navegabilidade

Indicador Parcial de Qualidade da Navegabilidade (%)

MILLENNIUMBCP 91,67%
BES 91,67%
BIC 90,00%
BPN 90,00%
FINIBANCO 90,00%
BANCO POPULAR 90,00%
DEUTSCHE-BANK 90,00%
BBVA 90,00%
SANTANDERTOTTA 90,00% mIPQ
BPI 90,00% Navegabilidad
CGD 81,67% e (%)
CA 75,00%
BIG 75,00%
BANIF 75,00%
MONTEPIO 1 66,67%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: Elaboragdo propria.

Relativamente a caracteristica Navegabilidade, esta apresenta a média (66,67%) e o valor
minimo (66,67%) mais elevados e o desvio-padrdo (7,90%) mais reduzido, indicando uma maior
concentragdo dos resultados a volta do valor central e, de uma forma geral, uma melhor

performance verificada por todas as entidades avaliadas.

O baixo resultado do Web site do Montepio deve-se ao facto deste ndo disponibilizar
ferramenta de pesquisa e ndo se verificar sempre a permanéncia dos controlos contextuais
secundarios. De igual modo, os Web sites do BES, do BCP e da CGD, nao verificam a permanéncia

dos controlos contextuais secundarios.

Os Web sites do Banif, BIG e CA, a semelhanca do anterior, ndo dispdem de ferramenta de
pesquisa. Dos restantes, O BES e o BCP sdo os Unicos que disponibilizam uma ferramenta que
permite pesquisa avancgada, sendo que todos os outros disponibilizam uma ferramenta de

pesquisa simples.
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De uma forma geral, todas as entidades analisadas apresentam mapa do Web site, um
aspecto grafico estdvel e homepage e menu em campos fixos e disponiveis em todas as paginas

do Web site.

Correlacao entre as Caracteristicas analisadas

Para medir a intensidade da relagdo entre as caracteristicas, deste estudo, foi calculado o
coeficiente de correlacdo RS de Spearman. Na Tabela 23, estdo apresentadas as correlagdes entre

as quatro caracteristicas analisadas.

Tabela 23: CorrelagGes entre as caracteristicas analisadas

Velocidade |Navegabilidade|Contetdo|Acessibilidade
Spearman's Velocidade Correlation 1,000
rho Coefficient
Sig. (2-tailed)
N 15
Navegabilidade Correlation -,021 1,000
Coefficient
Sig. (2-tailed) ,940].
N 15 15
Conteudo Correlation 214 -,070 1,000
Coefficient
Sig. (2-tailed) ,443 ,804].
N 15 15 15
Acessibilidade  Correlation ,245 ,457 ,438 1,000
Coefficient
Sig. (2-tailed) ,379 ,087 ,102].
N 15 15 15 15

Fonte: Elaboragdo propria.

A correlacdo mais forte verifica-se entre a Acessibilidade e a Navegabilidade (0,457). De
facto, um Web site com uma estrutura mais organizada, que permita maior facilidade de

navegacao, é um Web site com maior nivel de acessibilidade.

A correlacdo verificada entre a Acessibilidade e a Velocidade (0,245), apesar de ser mais
fraca, leva a conclusdo que melhorar a acessibilidade de um Web site tem implicacGes positivas

para a tempo de download da sua pagina inicial.
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As correlagbes observadas entre a Qualidade do Conteldo e a Acessibilidade (0.438) e a
Qualidade do Conteudo e a Velocidade (0,214) sugerem que o aumento de elementos
informacionais, comunicacionais e transaccionais de um Web site implica maior esfor¢co na
estruturacdo e no design do mesmo, e essa melhoria da qualidade do conteldo tem, por sua vez,

implicagGes pouco significativas mas positivas na velocidade de download da pagina inicial.

N3do se verificam correlagdes significativas entre a Navegabilidade e a Velocidade (-0,021)

e a Qualidade do Conteldo e a Navegabilidade (-0,070).
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7. Conclusao

Pretendeu-se, com esta dissertacdo, avaliar a qualidade de Web sites de Instituicoes
Financeiras de acordo com as boas praticas e as exigéncias impostas pela legislacdo, numa
perspectiva de prestacdo de informacdo aos consumidores/utilizadores do servigo disponibilizado
via Web. Assim, foram utilizados processos, métodos e ferramentas que produziram indicadores
de qualidade, elementares, parciais e globais, a partir dos quais foram realizadas andlises e

desenhadas consideragoes.

Pretendeu-se de igual forma chamar a atencdo dos actores envolvidos no processo de
prestacdo de servigos financeiros para a importancia da qualidade de um Web site. Do ponto de
vista do consumidor, este permite disponibilizar as ferramentas necessdrias para a tomada de
decisdes fundamentadas e, consequentemente, contribui para seu o bem-estar financeiro. Do
ponto de vista da instituicdo fornecedora do servico, este representa a sua imagem virtual e

influencia a satisfacdo do cliente e, consequentemente, a sua fidelizacdo.

Uma preocupacdo constante no decorrer do trabalho foi aplicar processos, metodologias
estruturadas e ferramentas que permitissem obter os mesmos resultados (ou o mais semelhantes
possiveis) independentemente do individuo que executasse a avaliacdo e independentemente do
numero de avaliadores, para assim diminuir a subjectividade inerente, de uma forma geral, a

natureza do processo de avaliacdo.

Os resultados analisados permitem concluir que, apesar dos esforgos desenvolvidos pelas
entidades reguladoras e de supervisdo das actividades das Instituicdes Financeiras, ainda se
verificaram situagdes de niveis precarios de informagdo relativamente aos produtos e servigos

oferecidos através dos Web sites destas institui¢des.

Quase uma constante nas entidades avaliadas foi a inexisténcia de um glossario ou de
FAQ abrangentes de toda a gama de produto e servigos disponibilizados, sendo este um elemento

essencial para a compreensdo da complexidade caracteristica da area financeira.

Verificou-se igualmente a inexisténcia generalizada de hiperligacGes para entidades como
agentes de supervisdo e regulacdo da actividade financeira e prestadores de informacao
financeira, que pudessem contribuir para o esclarecimento do consumidor. Este facto parece

indiciar alguma falta de abertura e de aceitagao.
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Constatou-se pouca receptividade aos mecanismos de feedback do utilizador como chat e
forum. Isto pode dever-se ao facto de serem mecanismos que exigem a imobilizagcdo de recursos
humanos para o atendimento imediato das questdes colocadas pelos consumidores, o que

implica custos, que sdo agravados pelo hordrio alargado dos servicos disponibilizados via Internet.

As dareas caracterizadas pela complexidade de termos envolventes, tais como as areas
referentes a produtos complexos ou produtos de crédito, sdo as que apresentaram maiores falhas
relativamente a disponibilizacdo, ao consumidor, de meios complementares de informacao.
Verificaram-se situagdes indesejaveis como publicidade a produtos de crédito sem o devido
acompanhamento da taxa de juro aplicada, ou situagdes que envolviam produtos complexos sem
o acompanhamento do devido prospecto informativo, em linguagem clara, sintética e

compreensivel, tal como previsto na Lei.

Os melhores resultados, ao nivel da satisfacdo dos requisitos de qualidade, verificaram-se,
a excepcdo de casos pontuais, nas caracteristicas técnicas dos Web sites, que sdo transversais a
todas as classes de entidades passiveis de avaliacio. Nomeadamente, na Velocidade, a excepcdo
das entidades BBVA, BES e BIG, os indicadores parciais de qualidade ficaram acima dos 77%,
enquanto na Navegabilidade, exceptuando o Montepio, os indicadores permaneceram acima dos

75%.

E importante que as Instituicdes Financeiras identifiquem a oportunidade de adoptarem
um papel determinante no restabelecimento do equilibrio financeiro, contribuindo para a criagdo

das condi¢Oes necessarias a melhoria dos indicadores econdmicos e sociais do pais.

As Instituicdes Financeiras, com os servicos online mais completos em conteldo e com as
estratégias definidas em linha com o bem-estar, a longo prazo, dos seus clientes, destacar-se-ao
pela positiva. Para isso terdo que adoptar as orientagdes de transparéncia proclamadas pelas

entidades de supervisao e assumir a responsabilidade social para com os consumidores.

LimitacOes e consideragdes futuras

A limitag¢do principal do estudo prende-se com a atribuicao das ponderag¢des. Foram

utilizadas como termo de comparagao as ponderagdes consideradas na avaliagao de Web sites de
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bancos espanhdis, realizada por Miranda, Cortés et al. (2006). No entanto, estas poderiam

resultar do levantamento da opinidao dos consumidores e utilizadores dos Web sites analisados.

Outra grande limitagdo prende-se com a impossibilidade de generalizar os resultados
obtidos, mesmo dentro da mesma classe de entidades, devido ao tipo de amostra seleccionada
(ndo probabilistica). Por sua vez, a escolha das entidades que constituiram a amostra foi
condicionada pelo préprio instrumento de avaliagdo aplicado, na medida em que, a partida, estas

teriam de satisfazer determinados requisitos.

Das limitacGes enunciadas anteriormente surgem dreas para possiveis trabalhos futuros.
Assim, fica como sugestdo fazer o levantamento das importancias que cada um dos 43 atributos
apresenta para os consumidores/utilizadores dos Web sites das entidades avaliadas e,
posteriormente, fazer um novo calculo dos indicadores globais de qualidade, comparando os
resultados obtidos em ambos os casos. Outra sugestdo serd adaptar o instrumento de recolha de
dados para avaliagdo de Web sites de outras instituicdes que prestem outro tipo de servigos

financeiros ou que oferegam outro tipo de produtos.
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ANEXO I



Anexo | — Grelha de Avaliagao

Atributo Caracteristica Peso Escala de medida IEQ
1.1. Presenga em motores de Acessibilidade 10 0: Page Rank 0 ou ndo atribuido 0%
busca: Page Rank da Google 1: Page Rank 1 10%
2: Page Rank 2 20%
3: Page Rank 3 30%
4: Page Rank 4 40%
5: Page Rank 5 50%
6: Page Rank 6 60%
7: Page Rank 7 70%
8: Page Rank 8 80%
9: Page Rank 9 90%
10: Page Rank 10 100%
2.1. Tempo médio de Velocidade 5 0, trned = tmax 0%
download da pagina inicial do _
Web site Xe ]0,][1 X = (tmax e ) , (xx100)%
{max ~tmin
trin <Tmed <tmax 100%
1, thed <tmin
3.1.1. Informagao da empresa: Qualidade do 1 0: N3o esta disponivel 0%
nome conteudo: 1: Disponivel 100%
Informacional
3.1.2. Informagdo da empresa: Qualidade do 1 0: N&o estd disponivel 0%
institucional Contetdo: 1: Disponivel 100%
Informacional
3.1.3. Informagao da empresa: Qualidade do 2 0: N3o esta disponivel 0%
financeira Contetdo: 1: Disponivel e recente 60%
Informacional 2: Disponivel com histérico 100%
3.1.4. Descrigdo de produtos Qualidade do 3 0: N3o estd disponivel 0%
e/ou servigos: informagio Conteldo: 1: Disponivel informacdo geral para 60%
geral Informacional alguns produtos
2: Disponivel informagdo geral para 100%
todos os produtos
3.1.5. Pregario Qualidade do 2 0: N&o estd disponivel 0%
Contetdo: 1: Disponivel e pouco detalhado 60%
Informacional 2: Disponivel, detalhado 100%
3.1.6. Multilingue Qualidade do 2 0: N3o esta disponivel (apenas uma 0%
Contetdo: lingua)
Informacional 1: Disponivel até duas linguas 60%
2: Disponivel mais que duas linguas 100%
3.1.7. FAQ Qualidade do 3 0: N&o esta disponivel 0%
Conteudo: 1: FAQ gerais e nao abrangentes 60%
Informacional 2: FAQ por temas (completo e 100%
abrangente)
3.1.8. Glossario Qualidade do 3 0: N3o estd disponivel 0%
Conteldo: 1: Tem glossario especifico para certas 60%
Informacional areas de negdcio
2: Tem glossario completo (abrangente) 100%
3.1.9. Hiperligagdes Qualidade do 3 0: Ndo esta disponivel 0%
Conteldo: 1: Disponiveis hiperliga¢gdes do Grupo 50%
Informacional 2: Disponiveis hiperligacGes de outras 100%
entidades
3.1.10. Politicas de Qualidade do 2 0: N3o esta disponivel 0%
privacidade e seguranca Conteudo: 1: Disponivel (pelo menos uma) 100%

Informacional




(Continuacgdo)

Atributo Caracteristica Peso Escala de medida IEQ
3.1.11. Actualizagao Qualidade do 3 0: Nao esta disponivel 0%
Conteldo: 1: Ultima efectuada h4 mais de uma 40%
Informacional semana 60%
2: Ultima efectuada ha menos de uma
semana 100%
3: Ultima efectuada ha menos de um
dia
3.2.1. Feedback do utilizador Qualidade do 2 0: Nao esta disponivel 0%
Conteudo: 1: Disponivel apenas caixa de sugestdes 50%
Comunicacional ou e-consultas
2: Disponivel chat, blogue ou férum 100%
3.2.2. Telefone Qualidade do 2 0: Nao esta disponivel 0%
Conteudo: 1: Disponiveis contactos gerais 60%
Comunicacional 2: Disponivel contacto por 100%
departamento/érea/agéncia
3.2.3. Morada Qualidade do 1 0: N3o estd disponivel 0%
Contetdo: 1: Disponivel uma morada geral 60%
Comunicacional 2: Disponivel mais que uma morada 100%
(por filial/agéncia)
3.2.4. E-mail Qualidade do 2 0: N3o esta disponivel 0%
Conteldo: 1: Disponiveis alguns contactos gerais 60%
Comunicacional 2: Disponivel contacto por 100%
departamento/area
3.3.1. Servigo bancario online Qualidade do 2 0: Nao esta disponivel 0%
Conteudo: 1: Disponiveis até trés operacdes 60%
Transaccional 2: Disponiveis mais que trés operag¢des 100%
3.3.2.1. Listagem de servicose  Qualidade do 2 0: N3o estd disponivel 0%
produtos Contetdo: 1: Disponivel listagem geral 60%
Transaccional 2: Disponivel listagem tipificada 100%
3.3.2.2. Comissoes Qualidade do 1 0: N3o esta disponivel 0%
Conteldo: 1: Disponivel para alguns produtos 60%
Transaccional 2: Disponivel para todos os produtos 100%
£
@ | 3.3.2.3. CondigOes de Qualidade do 2 0: Nao esta disponivel 0%
-g subscrigao Conteudo: 1: Disponivel para alguns produtos 60%
] Transaccional 2 : Disponivel para todos os produtos 100%
E 3.3.2.4. CondigOes de resgate Qualidade do 2 0: N3o estd disponivel 0%
; Contetdo: 1: Disponivel para alguns produtos 60%
S Transaccional 2: Disponivel para todos os produtos 100%
% 3.3.2.5. Brochuras simples por  Qualidade do 4 0: Nao disponivel 0%
g' tipo de produto Conteudo: 1: Apresenta brochuras simples para 60%
g Transaccional alguns produtos
2: Apresenta brochuras simples para 100%
todos os produtos
3.3.2.6. Brochuras técnicas por  Qualidade do 4 0: Nao disponivel 0%
tipo de produto Conteudo: 1: Apresenta brochuras técnicas para 60%
Transaccional alguns produtos
2: Apresenta brochuras técnicas para 100%
todos os produtos
3.3.3.1. Discriminagao de tipos  Qualidade do 2 0: Ndo esta disponivel 0%
de contas Conteudo: 1: Disponivel 100%
n Transaccional
‘E 3.3.3.2. Condigdes de adesdao Qualidade do 2 0: N3o disponivel 0%
8 Conteudo: 1: Apresenta condi¢Ges de adesdo para 60%
Transaccional algumas contas
2: Apresenta condigcbes de adesdo para todas 100%

as contas




(Continuacgdo)

Atributo Caracteristica Peso  Escala de medida IEQ
3.3.3.3. Gastos de manutengdo  Qualidade do 1 0: Nao disponivel 0%
Conteudo: 1: Apresenta gastos de manutengao 60%
Transaccional para algumas contas
» 2: Apresenta gastos de manutencdo 100%
8 para todas as contas
g 3.3.3.4. Taxa de juro Qualidade do 2 0: Ndo esta disponivel 0%
© Conteudo: 1: Disponivel a taxa de juro so para 60%
Transaccional alguns produtos
2: Disponivel a TANB para todos os 100%
produtos
3.3.4.1. Discriminagao de tipos  Qualidade do 2 0: Ndo esta disponivel 0%
de crédito Conteudo: 1: Disponivel 100%
Transaccional
3.3.4.2. Simuladores para Qualidade do 3 0: N3o estd disponivel 0%
produtos/servicos Conteudo: 1: Disponivel para um Unico tipo ou 60%
Transaccional comum aos diferentes tipos de crédito
2: Disponivel por tipo de crédito 100%
3.3.4.3. CondigGes de adesao Qualidade do 2 0: Nao disponivel 0%
3 Contetdo: 1: Apresenta condicGes de adesdo para 60%
% Transaccional alguns créditos
N 2: Apresenta condi¢Ges de adesdo para 100%
O todos os créditos
3.3.4.4. Taxa de juro Qualidade do 2 0: Ndo esta disponivel 0%
Conteudo: 1: Disponivel sé para alguns produtos 40%
Transaccional 2: Disponivel a TANB para todos os 50%
produtos
3: Disponivel a TANB para alguns 60%
produtos e a TAEG para os restantes
4: Disponivel a TAEG para todos os 100%
produtos
3.3.5.1. Discriminagdo de tipos  Qualidade do 2 0: Ndo esta disponivel 0%
de cartoes Conteudo: 1: Disponivel 100%
Transaccional
3.3.5.2. Formulario para Qualidade do 1 0: N3o esta disponivel 0%
adesdo Conteudo: 1: Disponivel para alguns cartdes 60%
Transaccional 2: Disponivel para todos os cartdes 100%
3.3.5.3. CondigGes de adesao Qualidade do 2 0: N3o esta disponivel 0%
Conteudo: 1: Disponivel para alguns cartGes 60%
Transaccional 2: Disponivel para todos os cartdes 100%
» 3.3.5.4. Guia de utilizador Qualidade do 1 0: Ndo esta disponivel 0%
z§ Conteudo: 1: Disponivel para alguns cartes de 60%
5 Transaccional crédito
2: Disponivel para todos os cartdes de 100%
crédito
3.3.5.5. Taxa de juro Qualidade do 2 0: N3o esta disponivel 0%
Conteudo: 1: Disponivel sé para alguns produtos 400%
Transaccional 2: Disponivel a TANB para todos os 50%
produtos
3: Disponivel a TANB para alguns 60%
produtos e a TAEG para os restantes
4: Disponivel a TAEG para todos os 100%
produtos
4.1. Menu Navegabilidade 2 0: N3o esta disponivel 0%
1: Disponivel mas ndo em todas as 60%
paginas
2: Disponivel em todas as paginas 100%




(Continuagdo)

Atributo Caracteristica Peso  Escala de medida IEQ
4.2. Homepage Navegabilidade 2 0: Ndo estd disponivel 0%
1: Disponivel mas ndo em todas as 60%
paginas
2: Disponivel em todas as paginas 100%
4.3. Permanéncia de controlos Navegabilidade 1 0: Ndo se verifica sempre 0%
contextuais 1: Verifica-se sempre 100%
4.4. Aspecto grafico: Estabilidade Navegabilidade 2 0: N3o se verifica sempre 0%
1: Verifica-se sempre 100%
4.5. Mapa do Web site Navegabilidade 2 0: N3o esta disponivel 0%
1: Disponivel mapa do site sem 60%
hiperligacdes
2: Disponivel mapa do site com 100%
hiperligagGes
4.6. Ferramenta de pesquisa Navegabilidade 3 0: Ndo esta disponivel 0%
1: Disponivel ferramenta de pesquisa 60%
simples
2: Disponivel ferramenta de pesquisa 100%

avangada
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Anexo Il — Indicadores Elementares de Qualidade das 15 Entidades
Avaliadas

Indicadores elementares de qualidade relativos a caracteristica Acessibilidade

Entidades 1.1.

BES 7 (70%)
BPI 7 (70%)
SANTANDERTOTTA 8 (80%)
BBVA 6 (60%)
MILLENNIUM BCP 7 (70%)
CGD 7 (70%)
BANIF 4 (40%)
DEUSTCHE BANK 6 (60%)
BANCO POPULAR 5 (50%)
BIG 5 (50%)
FINIBANCO 6 (60%)
BPN 0 (0%)
BIC 0 (0%)
CA 6 (60%)
MONTEPIO 0 (0%)

Indicadores elementares de qualidade relativos a caracteristica Velocidade

Entidades 2.1.

BES 64,58%
BPI 93,33%
SANTANDERTOTTA 78,70%
BBVA 42,46%
MILLENNIUM BCP 93,69%
CGD 89,70%
BANIF 82,88%
DEUSTCHE BANK 84,19%
BANCO POPULAR 79,81%
BIG 73,81%
FINIBANCO 83,66%
BPN 77,41%
BIC 84,24%
CA 95,49%
MONTEPIO 77,46%

viii



Indicadores elementares de qualidade relativos a sub-caracteristica Qualidade do Contetido

Informacional

Entidades 3.1.1.
BES 100%
BPI 100%
SANTANDERTOTTA 100%
BBVA 100%
MILLENNIUM BCP 100%
CcGD 100%
BANIF 100%

DEUSTCHE BANK 100%
BANCO POPULAR 100%

BIG 100%
FINIBANCO 100%
BPN 100%
BIC 100%
CA 100%
MONTEPIO 100%

3.1.2.
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%

0%

0%

0%

0%
100%
100%
100%

3.1.3.
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
60%
0%
100%
60%
100%
100%
100%

3.14.
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%

3.1.5.
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%

60%
100%
100%
100%
100%
100%
100%

3.1.6.
100%
60%
0%
0%
60%
60%
60%
60%
60%
0%
60%
0%
0%
0%
0%

3.1.7.
100%
100%
100%
0%
100%
100%
60%
60%
0%
60%
60%
0%
0%
0%
0%

3.1.8.
60%
100%
100%
60%
100%
60%
60%
60%
0%
60%
60%
0%
0%
60%
0%

3.1.9.
100%
100%
50%
50%
0%
100%
50%
100%
100%
50%
100%
50%
50%
0%
50%

3.1.10.
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%

0%
0%
100%
100%
100%

3.1.11.
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%

100%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%

Indicadores elementares de qualidade relativos a sub-caracteristica Qualidade do Conteudo

Comunicacional

Entidades 3.2.1. 3.2.2. 3.2.3.
BES 100% 100% 100%
BPI 60% 100% 100%
SANTANDERTOTTA 60% 60% 100%
BBVA 60% 100% 100%
MILLENNIUM BCP 60% 100% 100%
CcGD 60% 100% 100%
BANIF 60% 100% 100%
DEUSTCHE BANK 60% 100% 100%
BANCO POPULAR 60% 100% 100%
BIG 60% 100% 100%
FINIBANCO 60% 100% 100%
BPN 60% 100% 100%
BIC 60% 100% 100%
CA 60% 100% 100%
MONTEPIO 100% 100% 100%

3.2.4.
100%
100%
0%
0%
0%
0%
0%
60%
100%
60%
100%
100%
60%
100%
60%




Indicadores elementares de qualidade relativos a sub-caracteristica Qualidade do Contetido Transaccional

Entidades

BES

BPI

SANTANDER
TOTTA

BBVA

MILLENNIUM
BCP

CGD

BANIF

DEUSTCHE
BANK

BANCO
POPULAR

BIG

FINIBANCO

BPN

BIC

CA

MONTEPIO

3.3.1

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

3.3.2.1

100%

100%

60%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

3.3.2.2

100%

100%

60%

100%

100%

60%

60%

100%

60%

60%

100%

60%

0%

100%

100%

3
3

3.2,

100%

100%

60%

100%

100%

60%

60%

0%

60%

60%

100%

60%

0%

100%

100%

3.3.2.

4

100%

100%

60%

100%

100%

60%

60%

0%

60%

60%

100%

60%

0%

60%

100%

3.3.2.

5

100%

100%

60%

100%

60%

60%

60%

0%

100%

60%

60%

60%

0%

100%

100%

3
6

3.2,

60%

60%

0%

0%

60%

60%

60%

0%

60%

0%

60%

0%

0%

100%

60%

3
1

.3.3.

100%

100%

100%

0%

100%

100%

100%

0%

100%

0%

0%

100%

100%

100%

100%

3
2

.3.3.

60%

100%

60%

100%

100%

100%

100%

0%

100%

100%

100%

60%

100%

100%

100%

3
3

.3.3.

60%

60%

60%

60%

100%

100%

60%

60%

60%

100%

60%

60%

60%

100%

60%

3
4

.3.3.

60%

40%

40%

40%

60%

60%

40%

0%

60%

100%

40%

40%

0%

0%

60%

3
1

3.4

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

3
2

3.4

100%

100%

60%

100%

100%

100%

100%

60%

60%

100%

60%

60%

0%

100%

100%

3
3

.3.4.

100%

60%

60%

100%

60%

100%

100%

60%

60%

60%

100%

100%

100%

100%

100%

3
4

.3.4.

80%

40%

40%

40%

40%

60%

40%

40%

100%

40%

100%

40%

0%

100%

100%

3.3.5.

100%

100%

0%

0%

0%

100%

100%

100%

100%

0%

0%

0%

100%

100%

100%

3.3.5.

2

60%

100%

0%

0%

100%

100%

60%

0%

0%

100%

100%

0%

0%

0%

100%

3
3

.3.5.

60%

100%

60%

60%

60%

100%

100%

100%

0%

100%

100%

0%

100%

100%

60%

3.3.5.

4

60%

100%

60%

100%

0%

100%

60%

100%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

3
5

.3.5.

100%

100%

40%

100%

100%

100%

100%

0%

100%

100%

100%

100%

0%

100%

100%



Indicadores elementares de qualidade relativos a caracteristica Navegabilidade

Entidades

BES

BPI
SANTANDERTOTTA
BBVA
MILLENNIUM BCP
CGD

BANIF

DEUSTCHE BANK
BANCO POPULAR
BIG

FINIBANCO

BPN

BIC

CA

MONTEPIO

4.1.

100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%

4.2.

100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%

4.3.
0%
100%
100%
100%
0%
0%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
0%

4.4.

100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%

4.5.

100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%

4.6.
100%
60%
60%
60%
100%
60%
0%
60%
60%
0%
60%
60%
60%
0%
0%

Xi
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