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Percecao de segurangca em servi¢cos online
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Objetivos

*Qual o risco percecionado pelos utilizadores do servico de
homebanking?

*qual o perfil dos utilizadores de homebanking?
*Quais o0s servicos de homebanking mais utilizados?

*Como reagem os utilizadores de homebanking perante o
risco?
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Caraterizacao do estudo

—— Online entre dezembro e janeiro de 2011

Pesquisa exploratéria —— / ~__——— Varios grupos etarios

Método epidémico ——— L . Perguntas fechadas
Carateristicas do Estudo a) Garacterizagao pessoal

_ __ b) Posicionamento perante a Interet
EmPortugal ———— 7\ ———— c)Utilizacdo do homebanking
d \ d) Utilizadores de homebanking
\ e) Seguranca
Utilizadores de Internet com conta bancaria —— N\ f) Procedimento perante o risco

- 2370 respostas
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Barreiras de estrutura a utilizacdao do homebanking
Custos de
transacao " B
Qualidade dos
" Servicos "
Facilidade de
" - acesso

A

{ \
. Seguranca
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Fatores relevantes para o utilizador

(Adaptado de Laukkanen e Kantanen, 2006)

Eficacia Conveniéncia Privacidade

S

~
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#9 A International Conference

on Financial Education

Controlo Precisao
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Uso do Homebanking
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Vantagens e desvantagens

(Pires e Filho, 2001)

Vantagens

Desvantagens
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Agéncias bancarias

* Prestigio

e Imagem de seguranga

e Relacionamento direto com
cliente

» Atencédo ao cliente

» Confianga pessoal

e Elevado custo

» Baixa padronizacéo

e Limitacdo de horario

» Deslocacgéo ao balcéao

e Exposicdo da privacidade

~a International Conference

Homebanking

e Ganho de Tempo
e Conveniéncia

* Disponibilidade

e Baixo Custo

» Alta padronizagédo
e Muito pratico

e Comodidade

e Resisténcias
e Fobias/Medos

e Desumanizagéo do
atendimento

* Pouco contacto com cliente
e Impessoalidade

e Necessidade de
equipamento

« on Financial Education
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Percecao da seguranca nos sites de homebanking

* Confidencialidade e integridade das comunicacdes

* Confidencialidade e nao repudio das transacoes

* Confidencialidade e integridade de dados

* Autenticacao das partes envolvidas nas transacoes
*Protecao de dados pessoais

* Manter o sigilo bancario

*Rastreabilidade das operacées

* Continuidade do servico ao cliente

*Prevencao e detecdo de acesso nao autorizado ao sistema

*Recuperacao da informacao em caso de acidentes ou desastres
naturais

(Vrincianu e Popa, 2000)
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Limitagcées do servico de homebanking

*Personalizacao insuficiente
*Integracao limitada com o marketing
*Experiéncia fraca para os utilizadores

*Necessidade de utilizacdo de equipamento informatico
ligacao a Internet e conhecimentos tecnologicos

*Falta de assisténcia adequada
(Chen, Hong, e Shao, 2010; Portal Financeiro, 2009)
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Idade dos inquiridos

Faixa etaria Respondentes Percentagens

<18 39 2%

18 - 30 619 @
31 -45 1216 @

46 - 60 410 17%

> 60 86 4%
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Habilitacdes dos inqueridos

Habilitacoes Respondentes Percentagens
literarias
Ensino Primario 129 5%
Ensino Secundario 1229
Bacharelato 160
Licenciatura 653
Mestrado / MBA 138 6%
Doutoramento 30 1%
Outro 31 1%
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Servicos online mais utilizados

Servicos online
’ Respondentes Percentagens

utilizados

Compras 1214 51%
Consultar a imprensa 1521 64%
Aquisicao de servicos 918 34%
Utilizacao do e-mail 2045 86%
Pesquisas 1949 82%
Regervar viagens e 993 429
alojamento

Acesso a redes sociais 1570 66%
Entrega de 1592 649%

documentacao (Ex: IRS)

SuNenhum,dos.anteriores 38 2%
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Percecao de seguranca em servicos online

“Os servicos prestados
atraveés da internet sdo Respondentes Percentagens

seguros”

Concordo totalmente 232 10%
Concordo parcialmente 1724
Discordo 229 10%
Discordo totalmente 74 3%
Nao sabe/Nao responde 111 5%
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Principais operacdes realizadas através de
homebanking

Respondentes Percentagens

# . Congultar saldos e 1860
movimentos

» Consulta de informacao

sobre contas bancarias (NIB, 1072 54%
IBAN)
« Pagamento de servicos 1534
« Transferéncias intrabancarias 1012 51%
« Transferéncias interbancarias 1155 59%
« Pagamento declmpostos e/ou 850 43%
seguranca social
. Apl1cag9es flqancelras e 347 18%
fundos investimentos
| lComprar e vender acoes 141 7%
Mario Carri 0
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Conhecimentos de ternos associados a seguranca

Respondentes | Percentagens
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Caraterizacao do utilizador

Utilizadores

18 a 45 anos
IMaior nivel de escolaridade

Seguranca

Os utilizadores consideram estarem
confortaveis na utilizagdo - 82,6%
Recomendariam o uso a terceiros -
96,7%
Os utilizadores tém antivirus - 95.1%
Leem os alertas colocados nos sires
bancarios - 66.3%

Rendimento disponivel

Vencimento superior a 500 €
Taxa de utilizag&o aumenta com o
aumento do rendimento auferido

Mario Carrilho Negas
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Utllizac&o da Internet

Acede diariamente - 72.5%
Utiliza ha mais de 7 anos - 73,4%

w
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Senicos de homebanking

Consulta de saldos e movimentos -
96,5%
Pagamento de servgos - 79,7%

Local de acesso

Acedem a partir do computador de casa
- 94.9%
Acedem a partir do computador do
trabalho - 55.7%
Acedem em locais publicos - 5,3%
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Conclusdes mmm) Aumento da utilizacao
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Seguranc¢a dos
sites e
comunicagdes

Valorizagao de
acbes que
promovem a maior
isivilidade das
medidas de
seguranga
implementadas

Aumento das
competéncias dos

utilizadores Homebanking

Tornar-se uma
atividade regular
COmMO O acesso ao
e-mail

Percec¢ao do

aumento da Incrementar as
cqpﬁanga na campanhas de
utilizacao marketing
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