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RESUMO

Esta tese objetiva identificar os impactos dos investimentos em Tecnologia de
Informacdo (TI) nas variaveis estratégicas e na eficiéncia dos bancos brasileiros. Para a
realizacdo da investigacdo, utilizaramse varios métodos e técnicas de pesquisa: (1)
entrevista com executivos para identificar o papel da Tl nos bancos; (2) survey com
executivos dos bancos para selecionar as varidveis estratégicas organizacionais em que
os efeitos da Tl sdo mais significativos; (3) entrevista com executivos para adaptar as
variaveis como input e output observaveis em contas de balanco; e (4) méodo de
Pesquisa Operaciona para elaborar um modelo de andlise de €ficiéncia e aplicar a
técnica de Data Envelopment Analysis (DEA) para avaiar a efetividade de conversao
dos investimentos em TI. A entrevista exploratéria com os executivos dos bancos
permitiu identificar como os bancos utilizam a Tl e o seu papel como ferramenta
estratégica. O processo de validagdo e purificagcdo do instrumento (questionério) e dos
constructos utilizados na survey fez uso de procedimentos qualitativos e quantitativos,
como: validade de face e conteldo, card sorting, andlise de fidedignidade (coeficiente
alfa de Cronbach), andlise de correlacdo item-total corrigido (CITC), andlise fatoria
exploratéria nos blocos e entre blocos, e andise fatorial confirmatéria. O instrumento
também foi validado externamente com executivos de bancos americanos. A partir do
conjunto final de construtos, foram identificados variaveis de input e output observaveis
em contas de balanco visando a elaboracdo e a definicdo do modelo de andlise de
eficiéncia O modelo de eficiéncia estrutura-se no conceito de efetividade de converséo,
gue pressupde que os investimentos em T, combinados com outras variaveis de input
(despesas com pessoal, outras despesas administrativas, e despesas de in
ternacionalizacdo) transformamse em output (receitas liquidas de intermediacdo

financeira, de prestacdo de servigos e de operacles internacionais). Uma caracteristica



adicional do modelo € a representacdo em dois estagios: os investimentos em Tl geram
incremento nas receitas, mas esta relagdo é intermediada pela acumulacdo de ativos,
financeiros e ndo financeiros. Os dados de balanco dos 41 bancos incluidos na amostra,
de 1995 a 1999, foram fornecidos pelo Banco Central do Brasil. A aplicacdo do modelo
na amostra selecionada indica claramente que apenas investir em Tl ndo proporciona
efetiva eficiéncia. Por outro lado, os bancos que mais investiram em Tl no periodo
analisado ganharam eficiéncia relativamente ao conjunto de bancos analisados. Dentre
0s resultados desta tese, podem ser destacados: 0 modelo de pesquisa, 0 conjunto de
constructos e o instrumento (questionério), o processo de observacao de input e output

em contas de balanco e 0o model o de andlise de eficiéncia.
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ABSTRACT

This thesis aims at identifying the impacts of Information Technology (IT)
investments on the strategic variables and efficiency of Brazilian banks. In order to
develop this investigation, different research methods and techniques were employed:
(2) interview with executives to identify the role of IT in banks; (2) survey with bank
executives D select the organizational strategic variables where IT effects are most
significant; (3) interview with executives to adapt the variables as inputs and outputs
observable in balance sheets; and (4) Operational Research method to develop a model
of efficiency analysis and apply the DEA (Data Envelopment Analysis) technique to
evaluate the effectiveness of investment conversion into IT. The exploratory interview
with the bank executives allowed to identify how banks use IT and its role as a strategic
tool. The validation process and purification of the instrument (questionnaire) and the
constructs used in the survey made use of qualitative and quantitative procedures such
as. vaidity of face and content, card sorting, reliability analysis (Cronbach afa
coefficient), analysis of correlation item-corrected total, exploratory factor analysis
within blocks and between blocks, and confirmatory factor analysis. From the final set
of constructs, variables of input and output observable in balance sheets were identified,
to develop and define the model of efficiency analysis. The efficiency model is
structured based on the concept of conversion effectiveness, which assumes that IT
investments, together with other input variables (expenses with personnel, other clerical
expenses and internationalization expenses) becomes output (net income of financid
intermediation, revenues from services delivered and from international operations). A
further feature of the model is the representation in two stages: investments onIT

generate revenue increase, but this relation is mediated by the accumulation of financial



Xii
and non-financial assets. The data of the 41 banks balances included in the sample,
from 1995 to 1999, were provided by the Central Bank of Brazil. The application of the
model in the selected sample clearly indicates that the sole investment on IT does not
provides real efficiency. On the other hand, the banks that most invested on IT in the
period analyzed gained efficiency in relation to the group of banks analyzed. From the
results of this thesis, the research model, the set of constructs and the instrument
(questionnaire), the observation process of input and output in balance sheets and the

mode of efficiency analysis may be highlighted.



1 INTRODUCAO

As organizagdes industriais e de servigos tém investido tempo, dinheiro e,
mesmo, seu proprio futuro em Tecnologia de Informacdo (T1), na busca de maior
eficiéncia na forma de gerenciar seus negocios (WANG et al., 1997; SHAFER &
BYRD, 2000; e HAMEL, 2000). Segundo varios autores, a concorréncia e a rivalidade
entre as organizacBes sdo os principais fatores que tém justificado os elevados
investimentos em Tl (PARSON, 1983; McFARLAND, 1984; CLEMONS, 1986;
MAHMOOD & SOON, 1991; NOLAN & CROSON, 1996; LI & YE, 1999;
STRATOPOULOS & DEHNING, 2000). No entanto € necessario cautela, conforme
salienta VENKATRAMAN (1994), pois os efeitos produzidos pela introducéo da Tl
reconfiguram a estratégia do negécio, podendo, em muitos casos, redefinir seu proprio
€SCOopoO.

Entretanto, ainda ndo € de todo evidente que os investimentos em TI melhoram
as posicdes competitivas das organizagdes, nos mais variados setores da economia
americana (STRASSMANN, 1997). E, pois, extremamente importante saber como s
aplicados e gerenciados os recursos de Tl e seus possiveis efeitos nas varidvels
estratégicas da organi zacao.

A area bancéria abrange as organizacGes que mais tém investido em TI, ao
projetar estratégias que se apdiam na sua utilizacéo e aplicacdo (NOLAN & CROSON,

1996). “Fazerdo um retrospecto, 0 setor bancério € o lugar mais evidente para se



procurar as manifestagdes da tecnologia de informacdo do século XXI” (PETERS,
1993, p.137). De fato, os investimentos em Tl redizados pela indlstria bancéria
brasileira atingiram, durante os anos de 1996 a 1999, 1,5 bilhdo de reais e 2,1 bilhdes
de reais, respectivamente (FEBRABAN, 1997 e 2000). A Tl passa a ser um fator de
sobrevivéncia para muitos bancos, sendo necessario que seus executivos entendam e
administrem seus recursos como uma ferramenta para a competitividade.

Embora haja uma quantidade significativa de pesquisas realizadas na area de
Sistema de Informacdo (SI), muito da literatura falha em explicar, conclusivamente, o
impacto estratégico e econdmico que os investimentos em T1 tém sobre a produtividade
e desempenho organizacional (MAHMOOQOD, 1997 e 1999; SHAFER & BYRD, 2000).
Apenas 0 estudo de HITT & BRYNSOLFSSON (1996) encontrou uma relagéo positiva
e clara entre investimentos em Tl e desempenho. Os resultados das pesquisas de
impacto da Tl sdo falhos e inconclusivos devido aos erros em seu processo de medicdo
(BRYNJOLFSSON, 1993; WILSON, 1993 e LI & YE, 1999). Por isso, ha necessidade
de mais estudos na &rea, a fim de atender as organizages e aos seus executivos
(MAHMOOQOD, 1997). Segundo HAMEL (2000), as organizagbes necessitam de
instrumentos de medida de impacto da Tl que possibilitem avaliar a eficiéncia relativa
dos investimentos em Tl e criar novos conceitos de negécio. O desenvolvimento de
instrumentos e a combinacdo de técnicas adequadas para investigacdo dos impactos da
TI, portanto, tornam-se requisitos fundamentais.

Este capitulo introdutorio apresenta as justificativas da pesquisa quanto ao tema,
o contexto e a Tl nos bancos, as questes de pesquisa e 0s objetivos geral e especificos.

A revisdo daliteratura, objeto do Capitulo 2, esta organizada da seguinte forma:
TI como ferramenta estratégica e competitiva e seus impactos;, modelos de impacto de

TI; a teoria econdmica na analise dos impactos da Tl; o uso do Data Envelopment



Analysis (DEA), as formas de selecdo e os tipos de fatores aplicados em diferentes
casos de andlise de impacto dos investimentos em Tl nos bancos que utilizam essa
técnica.

A partir da definicdo do problema e da revisdo da literatura, elaborouse a
metodologia que operacionalizou esta tese no Capitulo 3. O capitulo compde-se: (1)
descricdo de entrevistas com executivos para o reconhecimento do setor; (2) pesguisa
survey para validar e selecionar as varidvels estratégicas organizacionais, com base na
percepcdo dos executivos de bancos brasileiros (validade interna) e americanos
(validade externa); (3) entrevistas em grupo com executivos dos bancos na adaptacéo
dos construtos em fatores (contas do balanco) para suprir o modelo de andlise de
eficiéncia; (4) desenvolvimento e validacdo do modelo de andlise de eficiéncia
proposto.

O Capitulo 4 trata os resultados oriundos das etapas da pesguisa definidas na
metodologia. Inicialmente, apresentamse o0 processo de validagdo do conjunto de
constructos de maior impacto estratégico para os bancos e a versdo final do instrumento
(estudo-piloto e completo), segundo a percepcado dos executivos dos bancos filiados a
Federacdo Brasileira das AssociagOes de Bancos (FEBRABAN). Este resultado
confirma-se pela aplicacéo da pesquisa a executivos de bancos americanos (validade
externa). Na sequiéncia, € apresentado o conjunto de fatores oriundos do processo de
adaptacdo dos constructos em contas do balanco para suprir o0 modelo de andlise de
eficiéncia. E definido nesse capitulo o modelo de anélise de eficiéncia. Por Ultimo, s30
computados os fatores para andlise da eficiéncia dos investimentos em Tl nos bancos

brasileiros com auxilio da técnica DEA.



No Capitulo 5, apresentamse as consideragbes finais, segmentadas nas
conclusdes obtidas através desta tese e sugestdes de pesquisas futuras que podem dar
continuidade a este tema.

Em Anexo, estdo os instrumentos de pesquisa, questionarios de entrevistas com
executivos, questionarios da pesguisa survey com executivos e os formulérios

utilizados na organizacéo do painel com os executivos.

1.1 JUSTIFICATIVA
Nesta secdo apresenta-se a justificativa para a redizacdo desta tese que
compreende trés focos. o tema (1.1.1), o contexto (1.1.2) e o objeto dentro do contexto

da pesquisa (1.1.3).

1.1.1 Tema da pesquisa

Mesmo para as organizagdes pioneiras no uso e aplicacdo da Tl, nem sempre 0s
ganhos de eficiéncia foram imediatamente quantificavels. Os ganhos, embora
identificaveis, revelaramse de dificil mensuracdo. Os resultados dos estudos sobre
impacto da Tl ndo sdo conclusivos, visto que sua andlise esta apoiada na leitura de
trabalhos publicados na década de 80 e 90, estudos que investigam apenas se os efeitos
foram positivos ou negativos, e suas hip6teses estdo fundamentadas em questbes como
produtividade e retorno econémico (BARUA et al., 1995; SIRCAR et al., 2000). O
problema, segundo NOLAN & CROSON (1996), € que estes estudos estavam apoiados
nos conceitos da economia industrial. HAMEL (2000) afirma que os critérios de
mensuracdo da era industrial séo totalmente distorcidos, e ndo representam nada.

Neste aspecto, € importante ressatar que, desde quando a filosofia de

administracdo cientifica de Frederick Taylor formalizou a andlise do processo de



producdo, tornando o status quo mensuravel e quantificavel, uma alternativa de
investimento em tecnologia € aconselhavel, se o vaor presente liquido dos fluxos de
caixa futuros, descontados ao custo de capital adequado, for positivo. As dificuldades
de quantificar esses ganhos, porém, ndo significam que os investimentos devam ser
reduzidos, mas gque sgfam desenvolvidos instrumentos mais sofisticados para medir tais
beneficios (NOLAN & CROSON, 1996).

No entanto, uma pesquisa promovida pelo Financial Technology International
Bulletin, realizada pela Braxxon Technology and Synchronicity, na cidade de Londres,
em 1996, revela que poucos bancos desenvolveram métodos para medir a eficiéncia dos
gastos em TI. Somente 9% dos 50 entrevistados estabeleceram algum tipo de método
para quantificar a eficiéncia dos gastos em Tl e nenhum dos métodos monitora a
produtividade. Ja os bancos americanos demonstram maior empenho ao buscar
solugdes nessa area. O Citibank, juntamente com a Rochester University, tem adotado
como solucéo organizar Workshops para seus principais diretores em Nova Y ork com o
intuito de discutir e conhecer novos métodos e técnicas que possibilitem medir os
impactos dos investimentos em Tl. COIT & KARR (1997) afirmam que a industria
bancéria americana aplica substanciais recursos na busca de informagdes e técnicas
para medir a eficiéncia de suas organizactes. No Brasil, estes esforgos sdo liderados
pela FEBRABAN gue anualmente promove apresentacoes de trabalhos de pesguisa que
envolva o tema Tl e bancos, no Congresso Internacional de Automagdo Bancéria
(CIAB).

Ao analisar os impactos da Tl sobre as organizaces americanas, CORNELLA
(1994) identificou aspectos que justificam o desenvolvimento de instrumentos mais
sofisticados, como:

os beneficios promovidos pela Tl ndo sdo visiveis imediatamente;



0 impacto da Tl € escasso, se sua aplicacdo ndo vem acompanhada de
trocas no gerenciamento da organizacao;

a implantacdo da Tl ndo tem correspondido as necessidades fundamentais
daempresa;

0 impacto da Tl ndo se evidencia em forma de retornos econémicos, nas
em melhorias sociais da qualidade de vida.

Logo, percebe-se que os métodos tradicionais de avaliacdo de orcamento de
capital ndo sdo apropriados para avaiar os investimentos de TI, visto que seus
beneficios, diferentemente dos investimentos da tecnologia industria tradicional, ndo
assumem a forma de fluxos de caixa incrementais. Para HAMEL (2000) e
BERGERON et al. (2001), outro componente a ser levado em conta é gque 0s critérios
de mensuracdo tradicionais, tipo retorno sobre os investimentos (ROI), ndo possibilitam
aorganizacdo analisar a propria eficiéncia em comparagéo aos concorrentes.

O desafio é desenvolver e combinar modelos de andlise que consigam,
efetivamente, identificar integralmente os beneficios derivados da Tl, substancialmente
digtintos, dos beneficios derivados de tecnologias tradicionais. Segundo MAHMOOD
& MANN (2000), medir os impactos dos investimentos em Tl tem sido muito dificil,
encorgjando o desenvolvimento de novas técnicas que visem a ampliar os métodos que
relacionem investimento e eficiéncia.

De acordo com os dados do Computer Economics (1999), a previsdo de gastos
das organizacOes americanas em Tl para 2001 é de 1,1 trilhdo de dolares, e as
expectativas s80 de nd diminuir os investimentos em TI no futuro
(http://www.computereconomics.com, 1999), o que confirma a necessidade de

pesquisas na area de impacto de TI.



Neste sentido, buscouse nesta tese identificar os impactos da Tl, desenvolver e
validar um instrumento para avaliar os possiveis impactos da Tl, com base na
percepcdo dos executivos dos bancos brasileiros, selecionando as variaveis de input e
output para suprir o0 modelo de eficiéncia, visto que a sua aplicagdo possibilita
identificar os bancos com melhor ou pior eficiéncia em comparagdo com 0s

concorrentes.

1.1.2 Industria bancaria: contexto da pesquisa

Um cenario de incerteza e de instabilidade caracteriza o ambiente internacional
dos anos 90, e, no caso da maioria dos paises latino-americanos, junta-se a necessidade
de controle das dtas taxas de inflagdo, principal causa das dificuldades de
desenvolvimento e de competitividade desses paises. Neste contexto, o Brasil, em julho
de 1994, iniciou a implantacdo do plano de estabilizagdo econémica - o Plano Real -,
gue pode ser identificado como a grande mudanga ocorrida no ambiente
macroecondmico, tendo provocado profundas transformacfes nos ambientes
organizacionals, especiamente nos do setor bancério.

Um dos efeitos do novo cenario foi a reducdo da participagdo do sistema
financeiro no Produto Interno Bruto (PIB), passando de 12,78% em 1990 para 6,94%
em 1996, em virtude dos lucros oriundos da época da inflagdo alta (MENDONCA,
1998). Com a estabilizacdo da economia, todos os bancos tiveram queda substancial
das receitas decorrentes de ganhos inflaciondrios, proporcionados pelo floating®. No
primeiro semestre de 1994, os 219 mais importantes bancos brasileiros obtiveram

63,4% de suas receitas originadas do floating. Ja no decorrer do segundo semestre do

! Floating é areceita obtida pela aplicac&o do dinheiro que fica parado nas contas sem remuneragzo.



mesmo ano, as receitas com o floating corresponderam a 6% das receitas do total de
bancos (RODRIGUES, 2000).

O fim da receita inflaciondria mudou o cendrio do setor bancério, provocando
uma reducdo no nimero de bancos no Brasil. As dificuldades do setor bancario foram
expressas na quebra de grandes bancos. Segundo PIZARRO (2000), entre 1995 e 1999,
cerca de 40 instituicbes bancarias deixaram de existir. Os bancos de pequeno porte
diminuiram sua participagdo no mercado em virtude das exigéncias do Banco Central
(BC) como, por exemplo, a elevacdo do valor do capital minimo dos bancos
(CARVALHO, 1999).

O quadro 1 revela uma expressiva reducdo do numero de bancos e de

funcionarios no Brasil.

Quadro 1: Quantidade de bancos e nimero de funcionarios (1997-1999)

1997 1998 1999

Quantidade de bancos 204 193 184

NUmero de funcionarios 446.830 420.219 400.093

Fonte: www.febraban.org.br -2000

Antes de 1997, os bancos ja vinham fazendo gustes profundos em suas
estruturas: cortaram quase a metade da forca de trabalho, passando de 1 milhdo para
cerca de 600.000 funcion&rios, investiram em automacdo; fecharam agéncias e
equacionaram custos (FEBRABAN - Balanco Social, 1997). Os mais &geis e eficientes
recuperaram rapidamente as perdas de receita inflacionéria com ganhos de operacfes de

crédito (basicamente spread?), receita com servicos (elevando-se as tarifas e cobrando

2 Spread é amargem de lucro de uma operacéo de crédito realizada, representada por uma taxa.




por servicos que anteriormente ndo eram cobrados) e venda dos chamados titulos
podres - FCV'S, Sunaman, etc. - (RODRIGUES, 2000).

Com o proposito de comprimir custos e aumentar a competitividade, a prética
de fusdes bancarias no brasil tornouse também uma alternativa aplicada por algumas
instituicbes, a exemplo de outros paises. A participagdo estrangeira, no sistema
financeiro nacional, conforme CAMPELO Jr. (2000), vem crescendo. Segundo os
dados do Banco Central, o percentual de bancos comerciais e mdiltiplos com controle
estrangeiro era apenas 8,4% em 1994, aumentando para 28,4% em 1999. A importancia
do capital estrangeiro € evidente pela representatividade no setor. Em 1999, por
exemplo, o patrimdnio liquido das instituigdes estrangeiras correspondeu a 27,2% do
total dos 100 maiores bancos brasileiros (ranking FGV, 2000).

Outro fator que tem causado efeitos no setor banc&rio € o processo de
privatizacdo de bancos federais e estaduais. Um exemplo disto foi a venda do Banespa
em 2000, e em 2001 estéo previstas as vendas de sete bancos estaduais saneados. As
privatizagbes provocam ateragbes no ranking nacional dos bancos devido a um
aumento da base de clientes e do nimero de agéncias a ser incorporadas pelo banco que
adquirir qualquer uma dessas institui coes.

O novo contexto apresentado obrigou as instituigdes a reduzirem seus custos,
desencadeando um processo de reestruturagdo do setor, marcado pela reducdo de
custos, introducdo acelerada de novas tecnologias e pelo esforco das instituicoes
financeiras em conquistar e manter o cliente com a oferta de novos e sofisticados
produtos (SALINAS et al., 1998). Para atender e se adaptar a este novo cen&rio
mundial, cabe a industria bancaria aprimorar as operacOes, envolvendo
obrigatoriamente a utilizacdo eficiente dos recursos de Tl que permitam um estégio de

competicdo com instituicbes de todo o mundo. A ampliagcdo desses recursos se da
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diante da concorréncia dos bancos nacionais com 0s estrangeiros que se instalaram e
vieram de forma atamente competitiva. Ja PIZARRO (2000, p. 48) revela que, na
avaliacdo do presidente da Associacdo Brasileira dos Bancos de Investimento (ABBI),
“em termos de evolucdo tecnoldgica, os bancos brasileiros ja ndo ficam nada a dever

aos estrangeiros e, portanto, ndo ha distingao”.

1.1.3 Impacto dos investimentos em Tl nos bancos

A utilizacdo da Tl pelos bancos no Brasil iniciou na década de 60, sendo
acelerada pela necessidade de otimizar as operagdes e por diversos incentivos a partir
de meados da década de 70 (LEITE, 1996). Uma das utilizacbes mais antigas de
automacao bancéria foi a implantacdo de sistemas de controle em 1956, através do uso
de sistema de cartBes perfurados em maquinas eletromecanicas. A partir dos anos 60,
um grande banco privado nacional adquiriu computadores mais modernos que
permitiram o processamento e controle de contas (PIRES, 1996). Nos anos 70,
ocorreram as primeiras experiéncias de instalacdo de agéncias on line. Dois bancos
brasileiros projetaram a automacao e interligacdo das suas agéncias, com o objetivo de
enfrentar a concorréncia, mas problemas com linhas telefGnicas e com a proibi¢do do
governo de importacdo de equipamentos paralisaram as acfes (PIRES, 1996).

Segundo ACCORSI (1993), as taxas inflacionérias da economia brasileira
foram um dos motivos que levaram a significativos investimentos em agéncias on-line,
a fim de obter mais agilidade no processamento e obtencdo de informagdo. As
maquinas Automatic Teller Machine (ATM), conhecidas como caixa automatico ou
caixa eletrbnico e dotadas com multiplas funcdes, tém suas primeiras unidades
instaladas no Brasil em 1983. Nesta mesma década, os primeiros terminais de ponto-de-

venda (PDV) sdo também instalados. Com eles, os cartbes de débito passam a fazer
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parte do arsenal tecnol6gico dos bancos. A partir dai, 0 atendimento ao cliente passou
por um processo de transformacdo: em 1980 havia apenas trés agéncias on-line
instaladas; passados sete anos, estes recursos estavam presentes em 3 mil agéncias
(ACCORSI, 1993).

A década de 90 apresentou uma ampla oferta de novos recursos de TI
direcionados para a industria bancaria. A reducdo da interferéncia governamental no
setor de informética e o fim da Lei de Reserva de Mercado em Informatica deixaram os
bancos mais livres para buscar solucdes tecnolégicas (COSTA, 1996). Os
investimentos, a partir de entéo, cresceram substancialmente. Segundo MILITELLO
(1998), os maiores investidores em Tl foram os bancos Itall (US$ 338,4 milhdes),
Bradesco (US$ 273,1 milhdes) e Banco do Brasil (US$ 261,8 milhdes).

Salientaese como um dos fatores mais motivadores destes investimentos a
reducdo de custos das transagdes eletronicas, quando comparadas as realizadas nas

agéncias. O quadro 2 apresenta 0s custos das transagoes.

Quadro 2: Custos de transactes 1997-1998

Transactes Custos (US$) Custos (US$)
1997 1998
Agéncias 1,08 1,07
Telefone 0,54 0,54
PC Banking 0,26 0,015
Internet 0,13 0,01

Fonte: Consultorias e Bancos (1997) Wells Fargo & CO. (1998)

Os bancos tém ampliado o nimero de equipamentos de auto-atendimento
procurando localizé-los mais proximos das residéncias, dos postos de trabalho e em

lojas. De 1996 para 1999, a quantidade de equipamentos disponiveis passou de 68.037
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para 97.697 (aumento de 43,6%), sendo que o volume de transagdes passou de 2,5
bilhdes para 9,3 bilhdes (aumento de 372%). Os nimeros das transagdes automatizadas
demonstram que os clientes vém incorporando rapidamente os novos habitos, optando
por utilizar os servicos automatizados en vez das caixas tradicionais nas agéncias
(FEBRABAN, 1999 e 2000).

Também o uso dos recursos da Internet home-banking e office-banking), por
parte dos clientes, é crescente no Brasil. Os resultados surpreendem os executivos do
banco Nossa Caixa, que, no Ultimo ano, registrou 20 milhdes de transacdes realizadas
pelos clientes através dessa tecnologia (MILITELLO, 1998).

A Internet deixa de ser considerada um canal alternativo e passa a ser um canal
estratégico. Um exemplo € o Bradesco, com 900 mil clientes realizando operacbes
diariamente via Internet, o que justifica os valores investidos em aplicagbes nesta
tecnologia para apoio as operacbes e para atendimento aos clientes
(www.bancohoje.com.br, Fevereiro 2000). Segundo o relatério da FEBRABAN (1999),
60% dos bancos brasileiros ja utilizam a Internet no processamento de transacOes
bancérias.

Para CRESPO & RIBAS (2000), os bancos estdo projetando estratégias para a
Internet e ampliando as atividades para intermediar operaces no vargjo virtual,
especificamente através de portais em segmentos B2C (do inglés, Businessto-
Costumer) e B2B (do inglés, Businessto-Business).

O VIII Congresso Internacional de Automacdo Bancaria promovido pela
FEBRABAN mostra que a competicdo entre os bancos e a busca de eficiéncia no
atendimento vém impulsionando os investimentos em automacdo na industria. O

sistema bancario brasileiro situa-se atualmente entre os mais modernos e automatizados
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do mundo (FEBRABAN, 1998). O quadro 3 apresenta 0 tipo e a quantidade de

equipamentos instalados nos bancos brasileiros no periodo de 1996 a 1999.



Quadro 3: Quantidade de equipamentos instalados nos bancos brasileiros (1996/1999)

Agéncias Ante-salas Quiosgues Postos Total
Eq ui pam entos | 9% 97 98 99 96 97 98 99 96 97 98 99 96 97 98 99 96 97 98 99
ATMs saques 506 93 996 | 2254| 3777| 5508| 5271| 6128|1257 | 1197 | 1.845| 2233 | 222| 669| 1240| 1.790| 5762 8337 9.352| 12.405
e depositos
Terminal 14816 | 11087 20079| 28824| 6334 15223 14974| 13422 371| 508| 386| 463 | 4471 7.009| 5899 6.396 | 25992 | 33917 | 41338 49.105
de saques
Terminal 2.934 660 824| 5788 38| 3613| 4369 5009 10| 32 o] 27 5| 110 95 606 | 3.337| 4415| 52838[ 11520
de depositos
Terminal de 25330 | 18362| 16.348| 11187 1984| 0623| 11886 7018 152| 85| 39 2| 34424960 3141| 328630908 | 33.030| 31414 | 21493
Extrato e saldo
Dispensador 232 144 79| 2102 506 | 1035| 2248 1050 1 6 7] 16 6 6 6 6| 835| 1191| 2437| 3174
de cheques
Outros 91 180 -X- -X- 21 84 -X- -X- 0 21 -x -X- 221 2 -X- -X- 1.203 344 -x -X-
Total 44779 | 313% | 38423 50.155| 13100| 35086 | 38.748| 32717 | 1791 | 1.920 | 2277 | 2741 | 8367 | 1.920| 10.381| 12.084 | 68037 | 81.234| 89.829 | 97.697

Fonte: FEBRABAN (1998-2000)
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O numero de clientes conectados aos bancos por microcomputadores
instalados em casas e escritdrios evoluiu de 2,4 milhGes em 1997 para 4,9 milhdes em
1999, sendo 4,3 milhdes de pessoas fisicas (home banking) e 600 mil pessoas juridicas
(office banking). O nimero de clientes que acessam seus bancos por intermédio de
telefones e computadores evoluiu de 34,1 milhdes em 1997 para 47,5 milhSes em
1999, o que equivale a 85% do numero de contas correntes. Esse nUmero em 1998

correspondia a 81% (FEBRABAN 1998, p.12). O Quadro 4 revela a quantidade de

canais de acesso el etrénico no ano de 1997-1999.

Quadro 4: Quantidade de canais de acesso eletronico em 1997-1999

Canaisde acesso eletronico Quantidade | Quantidade | Quantidade

em 1997 em 1998 em 1999

Terminais de caixa (PDV/POS) instalados 75 mil 100 mil 120 mil

no comércio (exclusivamente rede propria

dos bancos)

Clientes pessoas fisicas com home banking 2,1 milhbes 2,6 milhbes 4,3 milhdes

Clientes pessoas juridicas com office 338 mil 500 mil 600 mil

banking

Clientes com possibilidade de acesso as 34,1 milhdes 40,4 milhdes 42,6 milhdes

centrais de atendimento

N2 de agéncias com drive thru 58 Dado nao Dado nao

disponivel disponivel

Médiamensal de consultas por telefone (em 50,7 milhdes 598,7 milhdes 744,0 milhdes

URA - unidade de resposta audivel, por

computador)

Total de clientes com cartées magnéticos 54,4 milhdes Dado nédo Dado ndo

(ndo inclui exclusivamente cartdes de disponivel disponivel

crédito)

Volume médio mensal de transagdes com 0,48 bilhdes 4,3 bilhdes 4,6 bilhdes

cartbes

Fonte: FEBRABAN (1998-2000)

Os investimentos em Tl realizados pelo sistema bancério brasileiro até 1999

atenderam os seus mais de 50 milhdes de clientes, resultando um volume de 14 bilhdes

de transagOes. Foram disponibilizados 97 mil equipamentos de auto-atendimento para
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satisfazer populacéo que realizou 67% das transactes de forma automatizada sem

intervencdo direta de funcionérios (FEBRABAN, 2000).

Outras tecnologias vém tornando cada vez mais facil 0 acesso aos servicos

financeiros, independente do horério de expediente de atendimento a publico dos

postos e agéncias, como as mencionadas abaixo.

a)

b)

d)

Telefones: em 1997 cerca de 28 milhdes de clientes utilizavam o sistema;
em 1999, esse nimero passou para 42,6 milhdes (FEBRABAN 2000). Para
BOTTONI (2000), ha projecbes de crescimento dos investimentos nos call
centers, que deve ser de 11 milhdes de dolares atuais para 25 milhdes de
ddlares dagqui a cinco anos.

Terminais de PDV: foram realizadas 255 milhdes de transacOes de clientes
em terminais de PDV instalados pelos bancos no comércio, principal mente
em supermercados e postos de combustiveis, para débito automatico,
utilizando cart&o de crédito ou débito. A quantidade de transacGes em 1999,
redlizadas em terminais instalados pelos bancos em estabelecimentos
comerciais, representou um crescimento de 49,3% em relacdo a 1998
(FEBRABAN, 2000);

Cartdes: 50 milhdes de clientes utilizam cartdes para realizar 9 bilhdes de
transacOes, reduzindo o volume de cheques compensados de 4,4 bilhdes em
1993 para 2,6 bilhdes em 1999. O volume de transagdes via cartdo de
débito e crédito representou 4,6 bilhdes em 1999 (FEBRABAN, 2000);
Internet: seu uso tem sido crescente. Com resultados surpreendentes, os
investimentos em Internet passaram a se tornar estratégicos. A previsao dos
gastos com banco remoto é de 7 milhdes de ddlares em 2000 e 16 milhdes

de ddlares em 2005 (BOTTONI, 2000).
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Tecnologias emergentes como smart card, datawarehouse, database
marketing, Internet e recursos multimidia estéo também contribuindo de forma radical
para a mudanca de curso no setor bancério, criando novos mercados e reorganizando o
trabalho nos bancos brasileiros.

BERNARDES (2001) revela que os database sGé0 um poderoso e valioso
instrumento na gestdo de informagdes de clientes. Segundo consultorias americanas,
uma ficha com informagdes estratégicas de um cliente da concorréncia pode gjudar a
conquistélo; oferecer-lhe um servico melhor pode valer US$ 300,00.

Entretanto, conforme salienta Roberto Egydio Setlbal, presidente da
FEBRABAN, “ndo basta investir para se atualizar. E preciso que a qualidade dos
investimentos e seus efeitos multiplicadores nos negocios sejam corretamente
avaliados, para ndo comprometer os resultados futuros da empresa e seu poder de
competicdo” (FEBRABAN, 1998, p. 4).

Os investimentos em Tl possibilitaram aumentar a oferta dos sistemas de auto-
atendimento por intermédio de equipamentos remotos, plataformas de retaguarda,
telefonia e microcomputadores interligados aos sistemas dos bancos. Apesar da
intensa utilizacdo da tecnologia, foi detectado em pesquisa realizada pela Ernst &
Young em 1997 para a FEBRABAN que existe uma grande preocupacéo dos bancos
em mensurar os riscos, em face dos aumentos nos investimentos, 0 que geraria uma

maior freqiéncia de medi¢do dos impactos das inovacdes em TI.

1.2 QUESTOES DA PESQUISA
A curiosidade inicial dainvestigacdo pode ser resumida na seguinte questdo de
pesquisa: qual o impacto dos investimentos em TI na eficiéncia organizacional? A

resposta a esta quest&o depende de outras questdes subordinadas, em particular:
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a) Como medir osimpactosda TI?

Analisando a literatura sobre o assunto, identificourse que métodos
tradicionais de natureza econdmica e financeira ndo tém produzido
respostas satisfatérias. Dessa forma direcionourse esta pesquisa para
identificar os impactos da Tl através da percepcdo dos executivos de
organizacfes que a utilizam naimplementacdo de suas estratégias. Isto visa
suprir 0 modelo de andlise de €ficiéncia que mede a efetividade de
conversao dos investimentos em TI, que, por sua vez, conduz a uma nova
guestéo de pesquisa.

b) Qual a percepcéo dos executivos das organizagdes, que utilizam a Tl como
ferramenta estratégica, quanto aos Seus possivels impactos nas variaveis
estratégicas?

A procura de respostas para esta questdo conduz a Ultima questédo de
pesquisa.

¢) Como medir a efetividade de conversdo dos investimentos em Tl na

eficiéncia organizacional ?

A seguir descreve-se 0s objetivos desta tese que respondem as questfes de

pesquisa formuladas (secédo 1.3).

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo Geral
Identificar quais s8o os impactos dos investimentos em Tecnologia de Informagado

nas variaveis estratégicas e na eficiéncia dos bancos brasileiros.
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1.3.2 Objetivos Especificos

1. Elaborar e validar um instrumento capaz de medir e avaliar os efeitos da Tl
na eficiéncia dos bancos.

2. Selecionar variaveis estratégicas organizacionais relacionadas com a Tl
para suprir um modelo de andlise de €eficiéncia.

3. Desenvolver um modelo de andlise de eficiéncia para medir a efetividade
de conversdo dos investimentos em Tl na eficiéncia organizacional.

4. Disponibilizar aos administradores uma combinacdo de instrumento e
modelo para apoia-los no processo de medir e avaliar os impactos dos

investimentos em TI nos bancos.



2 REVISAO DA LITERATURA

A revisdo da literatura, segundo HART (1998), consiste na selecdo de
documentos, publicados ou ndo, sobre um determinado tépico da investigagdo que
contém idéias, dados, e evidéncias escritas sobre a natureza deste, e que apresente uma
efetiva avaliac8o desses documentos em relacdo a pesquisa proposta, visando apoiar a
justificativa do tema, do desenho e da metodologia da pesquisa. Este capitulo esta
organizado em se¢es, de forma ajustificar e apoiar esta tese, tais como:

Secdo 2.1, as teorias da pesquisa, onde se conceituam as teorias basicas do
estudo, relacionando seus fundamentos para atingir o objetivo da pesquisa;
Secdo 2.2, impacto estratégico e competitivo da Tl, onde apresentam-se 0s
modelos de andlise de impacto da Tl, os estudos que consideram a Tl uma
ferramenta estratégica, as variaveis estratégicas organizacionais, 0 impacto
na percepcdo dos executivos e uma breve revisdo dos estudos, sobre o
tema, publicados no Brasil.

Secdo 2.3, a técnica DEA, onde descrevem-se sua conceitualizacdo, suas
vantagens e limitagbes, 0 modelo orientado para input, as fases de
elaboracéo para um estudo que aplique o DEA e sua utilizac&o nos bancos,
0s estudos que analisam a eficiéncia dos investimentos em TI nos bancos, e

apresenta-se 0 model o de pesquisa.
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2.1 TEORIAS DE BASE: APRESENTACAO

Os recentes avancos e revolugdes da Tl estdo causando mudangas e impactos
significativos nas organizagdes, por causa, principalmente, da sua implementacdo
como estratégia para adotar, manter e aumentar uma forte postura competitiva (LAl &
MAHAPATRA, 1997; BERGERON, 2001). A capacidade e aimportancia de medir os
impactos estratégico e econdmico dos investimentos em Tl passa a ser um tépico de
intenso debate entre os pesguisadores e executivos (GROVER et al., 1998, PALMER
& MARKUS, 2000).

Apesar de a importancia estratégica da Tl estar confirmada na literatura de
Sistemas de Informagdo (Sl), muitos estudos tém apresentado o desenvolvimento e
aplicacéo de novas visdes, técnicas e métodos para melhor compreender, avaliar e
analisar os impactos dos investimentos em Tl na melhoria da eficiéncia
organizacional. Consequientemente, diferentes focos e dimensdes sdo encontrados nos
estudos que buscam identificar os possivels impactos da Tl nas organizacdes, como:
no trabalho (GOODHUE, 1998; TORKZADEH & DOLL; 1999); na vantagem
competitiva (SETHI & KING, 1994; MATA et al., 1995); na estratégia organizacional
em contexto naciona e global (MAHMOOD, 1991; PALVIA, 1997); no paradoxo da
produtividade (DUE, 1994; BRYNJOLFSSON & HITT, 1998); no paradoxo da
globalizagéo — cultura - (HASAN & DITSA, 1999; DIRKSEN, 2001) e na eficiéncia
organizacional (WANG et al., 1997; CHIRIKOS & SEAR, 2000).

As diferentes dimensdes apresentadas nos estudos revelam a complexidade do
tema, e que a relacdo entre investimento em Tl e €ficiéncia organizaciona €
multifacetada (L1 & YE, 1999). Para SETHI et al. (1993), o desenvolvimento de
métodos e técnicas para avaliar os impactos da Tl € uma tarefa dificil e desafiadora.

Contudo, isto passa a ser um elemento-chave para que, no futuro, as organizacoes
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melhorem a sua capacidade de medir e identificar os impactos da Tl na eficiéncia
organizaciona (MUKHOPADHYAY et al., 1997).

Na busca de medidas que possibilitem avaliar os impactos da Tl, pesquisadores
e executivos tém apoiado suas investigacOes, principalmente, na teoria da estratégia e
competitividade e na teoria econdmica. CLEMONS & WEBER (1990) afirmam que,
nas aplicagcdes estratégicas da Tl, falta uma justificativa econémica, mas que ndo se
deve confundir os conceitos de vantagem competitiva e necessidade estratégica com
andlises financeiras tradicionais. A figura 1 apresenta as duas abordagens que séo
utilizadas nesta tese.

HITT & BRYNJOLFSSON (1996) afirmam que a teoria da estratégia dos
negocios e a teoria econdmica podem fornecer fundamentos Uteis para avaliacéo dos
beneficios da TI. E importante compreender que o vaor da Tl ndo é uma questio
simples (LUBBE, 1999). Isso revela que € necessario combinar teorias para
compreender o valor da Tl. Por isso, ao conjugarem se teorias é preciso avaliar sea Tl
tem capacidade de produzir mais output para uma dada quantidade de input, e se as
organizagdes sdo capazes de utilizar a Tl para ganhar vantagem competitiva e obter

mais lucros (HITT & BRYNJOLFSSON, 1996).
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O trabaho estéa baseado nas abordagens
das teorias da Estratégia e Competitividade

e Economia.

Teoria da Estratégia e
Competitividade
Se as empresas obtém
vantagem competitivae
lucros. Modelo Porter (1980)

Teoria Econdmica
Como transformar varios

input em output

Figura 1: Teorias de base do estudo

As duas teorias citadas acima possibilitam medidas diferentes. Na abordagem
da teoria econémica da producdo, o conceito da funcéo-producdo relacionado com a
organizagao forma a base para a descri¢éo da raz&o input-output. A funcéo-producgéo
indica 0 maximo de output gque se pode obter de uma dada quantidade e combinacdo
deinput (SIEEMS & BARR, 1998). Examinando a lucratividade dos negécios, pode-se
verificar se as empresas apropriamse dos beneficios criados pela Tl para criar
vantagem competitiva (LUCAS Jr., 1999).

Para compreender melhor a relagdo entre as duas medidas do valor da Tl, é Uil
considerar como o conceito de valor é tratado em economia. Existem apenas duas
maneiras de obter-se valor: o valor pode ser criado ou pode ser redistribuido para
terceiros. O processo de criagdo e o de redistribuicdo de valor sdo tratados
freqlientemente de forma associada, mas também podem ser considerados
separadamente (HITT & BRYNJOLFSSON, 1996).

A produtividade, por exemplo, estd mais vinculada com o processo de criacdo
de valor. Se os investimentos em TI sdo produtivos, entdo mais output € obtido para

uma dada quantidade de input, conduzindo para um aumento do valor, que pode ser



24

distribuido entre investidores, fornecedores, clientes, ou outros agentes econémicos. A
lucratividade dos negécios e um adicional para o cliente sdo também afetados pela
redistribuicdo de valor. Se uma empresa é capaz de utilizar a Tl paracriar e reter valor,
entdo os investimentos em Tl podem conduzir para um aumento de competitividade e
de lucratividade dos negécios.

Para HITT & BRYNJOLFSSON (1996), a Tl produtiva pode aumentar a
lucratividade dos negocios, mas, apesar de necessaria, ndo é suficiente. E importante
também ampliar para o cliente os beneficios da Tl, ja que o adicional para o cliente é o
outro lado do valor dos negécios. Observa-se entdo que os investimentos em TI
provocam multiplos impactos estratégicos e econdmicos. TORKZADEH & DOLL
(1999) revelam que os impactos da Tl devem ser andisados através de vérias
dimensdes. RAI et al. (1997) identificaram que um dos problemas, encontrado em
estudos anteriores, foi que os pesquisadores examinaram os investimentos em Tl como
uma entidade monolitica. Essa afirmac&o enfatiza a necessidade de combinar as teorias
da estratégia e competitividade e econdmica para obtencdo de resultados mais

conclusivos.

2.1.1 TI: perspectivas do impacto dos investimentos

De acordo com BANKER et al. (1993), ndo existe consenso sobre a melhor
abordagem, medida e nivel de andlise para ser utilizado nas pesquisas de S, quando se
desgja avaliar 0s negocios ou o0 valor estratégico dos investimentos em Tl nas
organizagOes. Os autores sugerem quatro elementos para classificar e identificar os
estudos de impacto de TI: ontologia, tipo de valor, nivel de andlise e dados. A figura 2

representa os elementos de classificagdo e seus significados.
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Tipo de valor
Ex: estratégico
ou econdémico

Ontologia
Ex: Estudo de
casn ol modao

Dados
Ex: Qualitativos
ou quantitativos

Nivel deandalise
Ex: Usuérios ou
organizacoes

Figura 2: Elementos para classificar e identificar estudos de impacto de T

A ontologia refere-se a0 método de pesquisa, que pode ser um estudo de caso
(Unico ou multiplos casos) ou baseado em modelo. O tipo de valor indica qual
perspectiva 0 pesquisador esta buscando medir: econémica (retornos financeiros) ou
estratégica (se Tl contribui para a execugdo das estratégias). O nivel de andise pode
variar desde o usuario individual ao impacto sobre qualquer tipo de organizacdo. Por
ultimo, os dados utilizados para apoiar os resultados da pesquisa podem ser do tipo
quantitativo, qualitativo, ou ambos.

Segundo BANKER et al. (1993), muitos estudos faham na combinacéo e
elaboracdo dos elementos que constam na figura 2, 0 que é considerado a principal
causa de erros no desenvolvimento de pesquisas de impacto de Tl. Estes elementos

podem orientar o plangjamento de futuras pesquisas na area de impacto de TI.
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2.2 TI: IMPACTO ESTRATEGICO E COMPETITIVO

O relacionamento estratégia de negdcios-tecnologia passou a receber atencdo
no final dos anos 70, quando académicos e administradores reconheceram que a
tecnologia de processos, incluindo sistemas avancados, deveria atender aos fatores
criticos do sucesso, e que as novas capacidades da Tl poderiam influenciar as opcoes
de estratégias de negécios (WALTON, 1993).

Ja os anos 80 anunciaram a Tl como estratégia-chave para obtencdo de
vantagem competitiva pelas organizacfes, e 0s primeiros estudos que investigaram sua
aplicacdo como ferramenta competitiva foram desenvolvidos por PORTER (1980) e
PORTER & MILLAR (1985). Eles identificam a capacidade da Tl em aterar a
maneira das empresas operarem, de transformar a cadeia de valor e apoiar a
implementac&o de estratégias. PARSON, (1983), McFARLAND, (1984), CLEMONS,
(1986) seguiram e refinaram o modelo desenvolvido por PORTER (1980), com o
objetivo de avaliar o impacto estratégico da Tl.

LAUDON & LAUDON (1999) afirmam que a Tl causa impacto estratégico se
auxiliar a organizacdo a executar suas atividades de valor com um custo mais baixo
gue o de seus concorrentes, se proporcionar aos clientes da empresa valor agregado ou
servicos adicionais. O alinhamento estratégico dos recursos da Tl com 0s negdcios e
os clientes provocam mudancas na natureza do trabalho, possibilitam novos meios de
fazer negdcios e ocasionam mudangas na estrutura organizaciona que resultam em um
novo paradigma organizaciona (BAKOS & TREACY, 1986; EARL, 1986;
MORTON, 1988; TOMLIN, 1988; BAGNALL, 1988 e TAPSCOTT & CASTON,
1993).

O dinhamento entre os negdcios e os dominios da Tl, segundo HENDERSON

& VENKATRAMAN (1993), pode ser de dois tipos. O primeiro, integracdo
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estratégica é a unido entre as estratégias de negocios e de TI, refletindo no mercado e
no consumidor, e 0 segundo tipo, integracdo operacional, € a unido entre infra
estrutura organizacional e infra-estrutura de processo de Sl. Os autores reforcam que
0s impactos dessa integracdo estratégica entre os negdcios e a Tl sdo téo relevantes
gue podem alterar o escopo do negdcio.

Esta alteracdo também é ressatada por LUFTAMAN et al. (1993), que
salientam, em sua pesquisa, 0s poderosos impactos provocados sobre 0s negocios,
possibilitando a criagdo de rovos mercados. Os autores afirmam que a Tl capacita a
indUstria e pode alterar a sua natureza, e que a sua utilizacgo efetiva e eficiente requer
o dinhamento das estratégias da Tl com as estratégias de negoécios, visando obter o
sucesso com a sua utilizagéo.

A fim de assegurar a aderéncia da Tl com as estratégias da organizacao,
ALBERTIN (1994) enfatiza que se faz necessaria a interacdo com todos 0s segmentos,
desde o usu&rio (cliente interno e externo) a ata geréncia. O compromisso entre 0s
segmentos é alegado pelo autor como um dos fatores-chave para o sucesso da
implantacéo da Tl como ferramenta estratégica.

Os primeiros exemplos de que a Tl oferecia potencial para obtencdo de
vantagens competitivas, no inicio dos anos 80, foram os sistemas da American Airlines
(Sistema SABRE) e 0 do American Hospital Supply's (Sistema ASAP). Empresas
como Wal-Mart e Federal Express também demonstraram a capacidade da Tl em
aumentar a competitividade (ROSS et al., 1996). Posteriormente, o potencial da
utilizacdo e a aplicagdo da Tl como ferramenta estratégica foram identificados, com
maior intensidade, junto a industria bancaria, através dos estudos realizados no Bank
of America (McKENNEY, et al., 1997) e no Banco Comercia Portugués (DUTTA &

DOZ, 1995). Em ambos, observa-se também que os recursos de Tl foram e estéo
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sendo o diferencial para obtencdo de vantagens competitivas em relacdo a
concorréncia.

Para LUCAS Jr. (1999), as maguinas de auto-atendimento é a tecnologia que
aumenta a competitividade dos bancos. V&rios autores tém estudado as ATM, para ver
se 0s bancos tém reduzido custos, ou aumentado receitas, ou aumentado as despesas
dos competidores. CLEMONS (1990) concluiu que as ATM sdo uma necessidade
competitiva. Um dos primeiros estudos que analisou 0 emprego das ATM foi
elaborado por BANKER & KAUFFMAN (1988), em que identificaram que a ado¢édo
das ATM forneceu limitadas vantagens para certos bancos.

Em um estudo mais recente, Dos SANTOS & PEFFERS (1995) examinaram o
impacto das méquinas ATM no mercado, em 3.838 bancos americanos, durante o
periodo de 1979-1983. Os resultados demonstram que 0s primeiros bancos a
utilizarem as ATM obtiveram vantagens, em relacdo aos bancos seguidores. A
pesquisa também revela que os bancos levaram um tempo consideravel para aprender
a melhor forma de utilizar as ATM, 0 que ocasionou, eém muitos casos, uma revisao da
estrutura dos sistemas de transacfes e da organizagao.

Entretanto, para DAVENPORT & PRUSAK (1998), se a mesma tecnologia
esta acessivel a todos, ela ndo pode proporcionar uma vantagem de longo prazo a
ninguém, ja que os concorrentes podem reproduzir rapidamente a maioria de produtos
e servigos oferecidos e apoiados pela TI. Quando apenas o Citibank e o Chemical
tinham caixas eletronicos, eles tiveram uma breve, porém significaiva, vantagem
sobre seus concorrentes, oferecendo um servico que os clientes queriam, e sO eles
podiam fornecer. No entanto, os caixas eletrénicos logo se tornaram disponiveis aos
concorrentes, e aquilo, que havia sdo uma vantagem competitiva, tornouse

simplesmente um requisito basico para bancos orientados ao publico consumidor.



29

Apesar de concordarem em parte com os autores, Dos SANTOS & PEFFERS
(1995) ressaltam as ATM como uma necessidade para a competitividade dos bancos.
Segundo LUCAS Jr. (1999), os bancos e as organizacGes que ndo investirem nessa
tecnologia ou em outros tipos de T ter&o de assumir um custo: o de ndo ter investido.
Conseqguientemente, essa atitude provocara a reducao de sua participacdo no mercado.

Cabe sdlientar que esse tipo de tecrologia ndo € exclusivo dos bancos. As
empresas aéreas (LUCAS Jr, 1999) e portos (LEE-PARTRIDGE, 2000) sdo exemplos
de organizacGes que estdo iniciando a aplicacdo das ATM na busca de vantagens
competitivas.

O surgimento de organizagOes, que passam a utilizar os mais variados tipos de
TI, leva os pesquisadores a identificarem novos fatores que possam medir os impactos
sobre a capacidade da Tl de criar e sustentar vantagens competitivas. CHAN et al.
(1997) consideram recente a teoria da estratégia e da competitividade associada a Tl e
incentivam pesquisadores no desenvolvimento de novos estudos para obtencdo de

modelos e fatores.

2.2.1 Tl: modelos de analise do impacto

Os primeiros estudos sobre impacto da tecnologia derivamse de algumas
disciplinas, como microeconomia, finangas, contabilidade e ciéncias do
comportamento e baseiam-se em varias teorias como, por exemplo, a teoria da firma,
gue emprega variaveis dependentes para indicar a eficiéncia financeira. A maioria dos
modelos utilizados nessas pesquisas, segundo McKEEN & SMITH (1996) e McKEEN
et al., (1999), une a tecnologia a alguma medida de desempenho. O modelo abaixo,

Figura 3, representa 0 que os autores denominaram de model o béasico.
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Investimento Eficiéncia
emTI Organizacional

Figura 3: Modelo basico

Alguns pesquisadores tém ampliado o modelo bésico, adicionando outras
variaveis para explicar uma maior percentagem de variagdo na varidvel dependente
utilizada. Outros estudos, por sua vez, ampliaram 0 modelo basico, adicionando ainda
outras variaveis entre a Tl e a eficiéncia organizacional. WEILL (1989) desenvolveu o
conceito de efetividade de conversdo, que é a capacidade para converter as despesas
com Tl em valores que possam trazer retorno ao investimento da organizagéo (Figura

4).

Eficiéncia
Organizacional

Investimento |
en Tl

Figura4: Modelo bésico + eficacia de conversao

McKEEN & SMITH (1996) e McKEEN et al., (1999) sustentam que 0s
orcamentos em TI tém sido utilizados, quase que exclusivamente, para medir o grau de

informatizacdo, negligenciando um fato importante que € o seu emprego (Figura5).

Investimento Eficiéncia
em Tl — — | Organizacional

Figura5: Modelo bésico + emprego em Tl
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Em contraste com o modelo acima, TRICE & TREACY (1986) apud
McKEEN & SMITH (1996) e McKEEN et al., (1999), ao desenvolverem seu proprio
modelo (Figura 6), incluem a medida utilizacdo do sistema. Os autores concluiram que
a utilizacdo do sistema deve ser uma variavel interveniente entre os investimentos em

Tl eac€ficiéncia organizacional.

Outrasvariaveis Outrasvariaveis

Investimento Eficiéncia
emTlI T Organizacional

Figura 6: Modelo basico + utilizagdo do sistema

A combinacdo dos modelos sugere que os investimentos em Tl devem
transformar o processo da cadeia de valor, antes de resultar em uma eficiéncia
organizacional. Para MCKEEN & SMITH (1996) e McKEEN et al., (1999), um
investimento em Tl deve ser feito e arranjado, e as aplicacfes em tecnologia devem
ser selecionadas e implementadas. O nivel de efetividade de conversdo representa o

mix do gerenciamento interno e os fatores ambientais externos (Figura 7).
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/ Efetividade de
\ conversio da Tl

Eficiéncia
Organizacional

Investimento Arranjo da
em Tl T

Figura 7: Modelo combinado

Este modelo combinado € mais completo e agrega maior nimero de variaveis a
serem analisadas, proporcionando ao pesquisador uma maior amplitude nas suas
andlises, diante do nimero de variaveis envolvidas.

Na secdo 2.3.9 € apresentado o modelo de pesquisa resultado do trabalho dessa

revisdo da literatura.

2.2.2 Tl: impacto nas variaveis estratégicas organizacionais

Os estudos sobre os impactos da Tl nas organizacGes tém se desenvolvido
durante as Ultimas quatro décadas, a partir do trabalho seminal de LEAVITT e
WHISLER (1958). MARKUS & ROBEY (1988) revelam os antecedentes histéricos
da origem desses estudos. Além de LEAVITT & WHISLER, j& citados, SSIMON
(1977) dedicou atencdo as questbes dos efeitos da Tl sobre a forma das organizagdes e
a natureza do gerenciamento das tarefas. Para SIMON, os computadores néo teriam
impacto na natureza hierarquica das organizacoes, apenas centralizariam o processo de

decisdo. Ja LEAVITT & WHISLER alertavam os administradores para os inevitaveis
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efeitos da Tl nas organizacGes. Um dos grandes desafios na década de 1990, segundo
WISEMAN (1988) e MATA et al. (1995), seria definir que fatores ou critérios séo
mais apropriados para avaliar o valor estratégico da Tl que € utilizada em um contexto
particular. Para Dos SANTOS & PEFFERS (1991), a Tl tem muitos impactos sobre as
organizagOes, afetando produtos, servicos e processos de negoécios. A proposito,
pesquisas na area de Sistemas de Informacdo (SI) tém sugerido uma variedade de
fatores que afetam as organizagdes em sua formulagdo estratégica e na busca de
vantagens competitivas (MATA et al., 1995).

A teoria da estratégia e competitividade, liderada por PORTER (1980),
contribuiu para o desenvolvimento de varios estudos na literatura de Sl. Os artigos que
utilizam esta teoria procuram identificar a capacidade da Tl em aterar a maneira das
empresas operarem, de transformar a cadeia de valor e apoiar na implementacéo de
estratégias (MAHMOOD & SOON, 1991). Parte da base tedrica dessa tese esta
apoiada em dois model os distintos, desenvolvidos por MAHMOOD & SOON (1991) e
por PALVIA (1997). O primeiro modelo mede o impacto da Tl nas variaveis
estratégicas organizacionais em um contexto nacional; o segundo, usando a mesma
estrutura formal do primeiro, avalia o efeito da Tl em um cortexto global.

Ja 0 modelo de MAHMOOD & SOON, que é composto por dez variaveis
estratégicas, foi aplicado apenas em empresas americanas (contexto doméstico). O
modelo ampliado por PALVIA (1997), para medir os impactos estratégicos da Tl na
dimensdo global, é composto por vinte variaveis. dez variaveis domésticas adaptadas
a0 contexto internacional e outras dez variaveis extraidas da literatura, ainda
embriondria, que relaciona SI com 0 processo de globalizacdo. As variaveis

selecionadas sdo apresentadas no Quadro 5.



Quadro 5: Variaveis selecionadas

Mahmood & Soon (1991)
Contexto Nacional

PALVIA (1997)
Contexto I nter nacional

1.Clientes 1. Reducdo de Risco de Negbcios
2.Competitividade 2. Outsourcing

3.Fornecedores 3. Transferéncia de Conhecimento
4.Custos de Coleta e Troca 4. Operagoes Flexivels

5.Mercado 5. Recursos

6.Produtos e Servigos 6. Requisitos de Governos e Paises

7.Estrutura de Custos e Capacidade

7.Recursos Humanos

8.Eficiéncia Organizacional Interna

8. Aliancas e Crescimento

9. Fuso Horério

10. Coordenacéo

11. Integracéo

12. Sistemas de Informagéo
13. Geral

9.Eficiéncia Interorganizacional
10.Precos

A escolha das variaveis doméstica e global para a composicdo do modelo
reflete o cenario econdmico competitivo atual onde estdo inseridos os bancos
brasileiros, que sd a unidade de andlise deste trabalho. Esse novo cenario
desencadeou o inicio de um processo de reestruturacéo do setor, marcado pela reducéo
de custos, introducéo acelerada de novas tecnologias e esforgo das instituicoes
financeiras em conquistar e manter o cliente com a oferta de novos e sofisticados
produtos.

Consequentemente, as fusdes e as diangas entre bancos tornaram-se
aternativas utilizadas por algumas instituicdes, com o propésito de reduzir custos e
aumentar a competitividade. As aternativas, que envolvem obrigatoriamente a
utilizacdo de TI, permitem um estagio de concorréncia com ingtituicdes de todo o
mundo (Suma Econémica, dez., 1996).

Esta tese combina os dois modelos de MAHMOOD & SOON (1991) e
PALVIA (1997), ja que as unidades de andlise, 0s bancos, inseremse em ambientes

competitivos, tanto no pais-sede como internaciona mente.
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Tomando-se por base a revisdo da literatura de Sl realizada por MAHMOOD
& SOON (1991) e PALVIA (1997), bi assegurada uma lista de varidvels prévias
afetadas pela Tl. Procedeurse uma atualizacdo dessa revisdo com base em artigos
publicados no periodo de 1997 a 2001, em que foi possivel observar que as variaveis
selecionadas, primariamente, em ambos 0s modelos, também sdo identificadas como
importantes em outros estudos sobre impacto dos investimentos em TI. As variavels
estratégicas sdo descritas a seguir, conforme os modelos de MAHMOOD & SOON

(1991) e PALVIA (1997).

Modelo MAHMOOD & SOON (1991)

Clientes: A Tl pode beneficiar os clientes das organizacfes, disponibilizando
informagdes sobre produtos e servigos e fornecendo suporte administrativo
como cobranga, controle de saldos de conta, etc. (PARSONS, 1983,
RACKOFF et al., 1985; CLEMONS, 1986; LAUDON & LAUDON, 1996;
TURBAN et al., 1999; O'BRIEN, 1999).

Competitividade: A Tl pode aumentar, de vé&ias maneiras, a posi¢cao
competitiva da organizagdo, com relagdo aos seus concorrentes, tais como:
diferenciando seus produtos e servicos, oferecendo algo que seus competidores
ndo podem oferecer, fornecendo produtos e servicos substitutos antes dos
competidores e estabelecendo nichos de mercado (RACKOFF, et al., 1985;
LAUDON & LAUDON, 1996; TURBAN et al., 1999; O'BRIEN, 1999; LI &
YE, 1999; BERGERON et al., 2001).

Fornecedores. A Tl pode aumentar o poder sobre os fornecedores. As
organizagdes podem utilizar a TI como ferramenta capaz de monitorar e

identificar os fornecedores de recursos, além de buscar fontes aternativas de
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recursos (BAKOS & TREACY, 1986; CLEMONS, 1986; PARSONS, 1983;
RACKOFF, et al., 1985; LAUDON & LAUDON, 1999; O'BRIEN, 1999;
TURBAN et al., 1999).

Custos de Coleta e Troca: Todos os usuérios da Tl enfrentam custos de troca
Se a organizagdo esta tentando penetrar no mercado, ou introduzir uma nova
tecnologia de informacdo na obtencéo de competitividade, ndo deve ignorar os
custos que os clientes tém de arcar para mudar para seus produtos, servigos e
informagdes. Esse constructo inclui 0 tempo e 0s gastos para procurar e
investigar novos fornecedores, assegurar ganhos de qualidade e menor tempo
de entrega, negociar contratos e buscar informacgOes para dar suporte ao
processo decisorio (BAKOS & TREACY, 1986; CLEMONS, 1986; LAUDON
& LAUDON, 1996; O'BRIEN, 1999; SHAPIRO & VARIAN, 1999).
Mercado: Sistemas de informacdo de marketing tais como, database
marketing, data warehouse e data mining podem agjudar as organizagbes a
formar uma forte vantagem competitiva perante seus concorrentes. Os
beneficios desses sistemas ndo sO incluem o desempenho das funcbes de
marketing tradicional, mas também fornecem acesso direto a mercados remotos
e possibilitam altas demandas sobre produtos e servicos com base na TI,
especificamente através dos recursos da Internet e das aplicacdes de comércio
eletrénico (De FAZIO, 1983; STONE, 1984; LI & YE, 1999; TURBAN et al.,
1999, LAUDON & LAUDON, 1999; VENKATRAMAN, 2000).

Produtos e Servigos. A Tl pode modificar a natureza de produtos e servigos
das organizacOes, pela diminuicdo dos seus ciclos de vida, acentuando seus

valores e desempenhos, melhorando a qualidade e fornecendo informactes e
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conteldos para os clientes (BAKOS, 1987; PARSONS, 1983; PORTER &
MILLAR, 1985; LAUDON & LAUDON, 1996; O'BRIEN, 1999).

Estrutura de Custos e Capacidade: Altos investimentos em automacao (ex.:
ATM) e na tecnologia Internet (ex.: comércio eletrénico) podem reduzir o
custo por unidade de producgdo, obter economias de escala pela utilizagdo de
maguinario, espaco, energia e trabalho especializado mais eficientemente e
melhorar o equilibrio existente entre padronizacdo e flexibilizagdo dos
processos nas organizactes (BAKOS, 1986; CASH & KONSYNSKY, 1985;
PARSONS, 1983; PORTER & MILLAR, 1985; LUCAS Jr.,1999; LAUDON
& LAUDON, 1999; FIGUEIREDO, 2000).

Eficiéncia Organizacional Interna: Diversos tipos de Tl (ex.. video-
conferéncia, email) tém sido comumente utilizados pelas organizacbes para
tornarem as comunicagfes mais rapidas, convenientes e confidveis. Através da
Tl, as organizagdes podem monitorar e coordenar mais de perto as atividades
realizadas pelas firmas, pelos seus compradores e fornecedores, e expandir seus
mercados ou negoécios, em nivel doméstico ou internacional (BAKOS, 1986;
PORTER & MILLAR, 1985; LAUDON & LAUDON, 1996; O'BRIEN, 1999).
Eficiéncia I nterorganizacional: Atravésdo uso da Tl (ex.: Sistemas de Apoio
a Decisdo), o processo de tomada de decisdo pode ser simplificado. Uma
melhor coordenagdo entre as &reas funcionais pode ser realizada. Em uma
organizacdo de prestacdo de servigcos, qualquer sistema computadorizado,
apoiado em TI, pode auxiliar na redugcdo do tempo de atendimento e
consequentemente diminuir o back-log (fila). Com alta eficiéncia interna, a

organizacdo encontra beneficios, como altas margens de lucro e divisdo de
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mercado (BAKOS, 1987; CLEMONS, 1986; PARSONS, 1983; O'BRIEN,
1999; TURBAN et al., 1999).

Precos. A Tl pode auxiliar a tornar mais oportuna a mudanca de precos e
melhorar a formulacéo de precos, além disso, gjudar no processo de formagéo
de pregos, disponibilizando informagdes importantes como custo do produto,
dados de mercado, etc. (BEATH & IVES, 1986; Dos Santos & Peffers, 1996;

KEMPIS, 1999; TURBAN et al., 1999; SHAPIRO & VARIAN, 1999).

Modelo PALVIA (1997)

Reducéo de Risco: Um aspecto disponivel nos recursos de rede é a capacidade
de ampliar a comunicagéo das organizacoes. A Tl permite a reducéo do risco
por possibilitar negociagdes com multiplos fornecedores (on-line). Os leilGes
virtuais e concorréncias via Internet (comércio eletrdnico) sdo utilizados por
grandes organizagdes. Esse constructo procura investigar o impacto da Tl na
capacidade de aumentar os relacionamentos de negdcios com empresas
mundiais (PALVIA, 1997; TURBAN et al., 1999; MARKUS, 2000).
Outsourcing: Esse constructo procura verificar se a Tl pode gjudar a contratar
servigos de terceiros no pais, ou em outros paises e, consequentemente, realizar
operagoes mundiais (PALVIA, 1997; LACITY & WILLCOCKS, 2000; KERN
& WILLCOKCS, 2000).

Transferéncia de Conhecimento: A Tl tem sido considerada na literatura de
Sl como uma ferramenta para gerar e administrar o conhecimento. Esse
constructo procura medir se a Tl possibilita que subsidiarias estrangeiras
aprendam conhecimentos técnicos e de negdcios mais rapidamente. Outra

questéo é sea Tl gjuda as organizacOes a aprenderem sobre as suas subsidiérias



39

localizadas em outros paises (PALVIA, 1997; MANTELAERS & BERG,
2000; MALHOTRA, 2000; USORO, 2001).

Operacdes Flexiveis: As aplicacdes da Tl em empresas globais dependem dos
Seus negocios, estratégias e experiéncias. A Tl permite que as empresas
compartilhem informagbes e recursos, visando eliminar esforcos, austes na
logistica e distribuicdo, possibilitando a locacdo de operacdes por todo o
mundo (PALVIA, 1997; PEFFERS & TUUNAINEN, 1998; O'BRIEN, 1999;
1999; TURBAN et al., 1999).

Recursos. Para redlizar e sustentar uma vantagem competitiva, organizacoes
multinacionais podem comprar materiais de um pais, usar finangas de outro
pais, e vender o produto final em outro. Por isso, essas organizagOes utilizam a
Tl para poder compartilhar os recursos (fisicos, instalagbes e financeiros)
globais. Assim, € possivel identificar o quanto a Tl pode auxiliar na gestéo dos
recursos globais (PALVIA, 1997, PEFFERS & TUUNAINEN, 1998;
O'BRIEN, 1999).

Requisitos de Governos e Paises. Através do uso da TI, as organizagdes
podem controlar e atender aos requisitos internos financeiros e contébeis dos
paises onde estdo instalados, bem como gjudar a vencer as barreiras da
diferenca de idiomas. Esse constructo procura medir o quanto a Tl pode ajudar
as organizagOes a atender as diferencas culturais e de legislacdo dos paises em
gue estéo localizadas (PALVIA, 1997; DASGUPTA et al., 1999).

Recur sos Humanos: Muitas organizagdes por estenderem suas atividades em
diferentes paises as estabelecem apoiadas por recursos humanos sel ecionados,
recrutados e treinados no préprio pais ou oriundos de outros (PALVIA, 1997;

NIEDERMAN, 1999).
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Aliancas e Crescimento: A Tl pode gjudar as organizacbes que operam

mundialmente a desenvolver e manter aliangas com outros participantes da
cadeia de suprimento ou concorrentes, na busca de vantagem competitiva. Esse
constructo procura medir como a Tl apdia o processo de criagdo e manutencao
de aiangas entre organizagdes (PALVIA, 1997, CROSS & EARL, 1997,

TURBAN et al., 1999).

Fuso Horério: A variavel fuso horério refere-se aos diferentes fusos nos quais
0S paises operam, e onde as organizacOes estdo instaladas. Os recursos de Tl

facilitam para que muitas organizacOes localizadas nos mais variados lugares
no mundo operem 24 horas por dia no desenvolvimento, na elaboragdo, na
oferta e entrega de produtos e servicos (PALVIA, 1997; DASGUPTA et al.,
1999).

Coordenacdo: A Tl auxilia na coordenacdo de todas as operacOes da
organizacao, desde gque 0s seus recursos estejam alinhados a todos 0s processos
e atividades. Esse constructo procura medir se a Tl guda na coordenagéo entre
unidades de negocios e organizacfes localizadas em diferentes paises, e se
permite um melhor controle das operagdes das subsidiarias (PALVIA, 1997;
KIDD & YAU, 2000).

Integracdo: A Tl tem permitido que operacbes mundiais sejam integradas
através de sistemas especificos, utilizando a Internet, o Electronic Data
Interchange (EDI) e os sistemas Enterprise Resource Planning (ERP). Suas
aplicagdes visam integrar clientes, fornecedores, distribuidores, atacadistas e
vargjistas. O resultado desgjado é construir uma logistica integrada e uma rede
de distribuicdo e entrega de produtos e servicos (PALVIA, 1997; O'BRIEN,

1999; KIDD & YAU, 2000).
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Sistemas de Informacdo: Esse constructo procura medir se a Tl guda no
desenvolvimento de sistemas operacionais, de sistemas de apoio a decisdo, de
sistemas especialistas e de sistemas estratégicos em outros paises (PALVIA,
1997).
Geral: A Tl é considerada por pesquisadores e executivos como uma
ferramenta que fornece condicbes para uma organizacdo obter vantagens
competitivas. Esse constructo procura medir se a Tl possibilita vantagens
competitivas no ambito internacional, e se esta apoia as organizacfes a fim de
tornarem-se um negocio global (PALVIA, 1997; PEFFERS & TUUNAINEN,
1998; O'BRIEN, 1999; TURBAN et al., 1999).
Os métodos utilizados no processo de validacdo dos constructos listados e do
instrumento sdo apresentados no capitulo 3. Os resultados referentes a esses processos

encontramse descritos no capitulo 4.

2.2.3 Tl: impacto na percepcao dos executivos

A capacidade dos executivos para guiar acdes relacionadas com o
gerenciamento e uso da Tecnologia de Informagdo (TI), nas estratégias dos negocios,
tem sido reconhecida como competéncia critica nas organizagdes (SAMBAMURTHY
& ZMUD, 1992 e 1994). N&o é por acaso, pois, que inimeros trabalhos académicos
ttm se dedicado a andisar esta tematica (BEATS, 1996; ROTA, 1998;
KHIAONARONG & LIEBENAU, 1999).

Entretanto, ARMSTRONG & SAMBAMURTHY (1999) sadlientam que,
muitos artigos, a maioria prescritivos, pesquisas empiricas e estudos de caso,
apresentam andlises fragmentadas, em que, por exemplo, somente sdo avadiadas a

influéncia e as diferentes percepcdes com respeito a habilidades e conhecimentos dos
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executivos da area de tecnologia e alta administracdo. Em contraste, ROCKART et al.
(1996) e O'BRIEN (1999) sdientam que 0 us0 e O gerenciamento da TI é
responsabilidade de todos os executivos.

Logo, o envolvimento dos executivos (de Tl e administragdo) € a melhor
maneira de assegurar que as estratégias de Tl estardo alinhadas com as estratégias de
negocios, e que os investimentos estardo direcionados de forma a atender as
necessidades das organizactes (KEMPIS et al., 1999). De fato, os recursos de Tl estéo
dispersos por toda organizacdo, gerando potencial interesse em todos 0s executivos
(TAPSCOTT & CASTON, 1993). Isto é particularmente evidente na industria
bancéria (LAUDON & LAUDON, 1996; BEATS, 1996; LUCAS J., 1999). E
importante que as organizaces unam suas habilidades generalistas vitais com as dos
especiadistas em TI, com a meta de formar uma visdo estratégica Unica de Tl e de
negocios.

N&o é possivel estruturar uma organizacao eficiente apenas com a estratégia de
informacao e a aplicacio dos recursos de T1. E necessario também combinar estratégia
de negocios e recursos humanos (MORRIS et al., 1998). Essa combinacédo evidenciaa
importancia dos recursos humanos na elaboracdo e execugdo das estratégias.

PRAHALAD & HAMEL (1990) afirmam que, durante os anos 80, 0s
executivos eram julgados por sua capacidade de reestruturar, corrigir confusdes e
eliminar camadas hierérquicas nas corporactes. Nos anos 90, eles foram julgados pela
capacidade de identificar, cultivar e explorar as competéncias essenciais, que tornam o
crescimento possivel da organizacdo em harmonia com as tecnologias e habilidades de
producdo de produtos e servicos. Para o futuro, os executivos seréo julgados, segundo

KAO (1997), pela capacidade de identificar e perceber o potencia que a Tl pode
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exercer na elaboracdo e execucdo criativa de estratégias visando a obtencéo de
vantagens competitivas e eficiéncia organizacional .

Segundo BROADBENT & WEILL (1993), os bancos sdo as organizagdes que
mais operam em um ambiente estratégico e competitivo, onde a atencdo para o
alinhamento dos negdcios e das estratégias de informagdo deve ser o principal foco no
esforco organizacional. Entretanto, apesar de a industria bancaria ter sido a primeira a
desenvolver e utilizar a tecnologia orientada para 0s negocios, os retornos financeiros
ainda ndo apresentaram resultados satisfatorios (STRASSMAN, 1997; LUCAS Jr.,
1999).

KEMPIS et al. (1999) chamam a atencéo para o fato de que a avaliagéo de
investimentos em Tl ndo pode se restringir a uma mera andlise financeira devendo
incorporar outros métodos de andlise como a percepcdo dos usuarios e executivos que
utilizam ou tomam decisdes apoiados pelo uso da TI. Uma compreensdo do impacto
da TI apenas pela produtividade ou controle gerencia é limitada, e esta fundamentada
em um paradigma ultrapassado, que ignora os impactos organizacionais relevantes e
essenciais para que as organizagOes modernas tenham éxito (TORKZADEH & DOLL,
1999).

Contudo, € crescente 0 uso da percepcdo dos executivos em estudos de andlise
de impacto de Tl (DAVISet al., 1989; MAHMOOD & SOON, 1991; PALVIA, 1997,
GROVER et al., 1998; MACADA & BECKER 1998 e 1999; TORKZADEH &
DOLL, 1999; MARCOLIN, 2000). Esses estudos envolvem, principal mente, a selecéo
e validagdo de fatores e de instrumentos de coleta de dados. Os resultados dessas
pesguisas, geramente, apresentam um modelo ou um conjunto de fatores que
representam 0s impactos dos investimentos da Tl em nivel da organizacdo, da

indlstria, de um pais ou entre paises. Observa-se que poucas pesquisas em S|



44

comparam dados entre paises no contexto organizacional, mostrando a existéncia de
uma lacuna na literatura de SI (DEDRICK & KRAEMER, 1995). TAM (1998) revela
gue a maior parte das pesquisas analisa e compara apenas a Tl em relagdo as politicas

nacionais e ao desenvolvimento econdmico em diferentes paises.

2.2.4Tl: reviséo dos estudos nos bancos brasileiros

Alguns trabalhos voltados a investigar e descrever os impactos da TI, na
indUstria bancaria brasileira, sdo descritos nesta secéo.

AGUIAR & HOPPEN (1993) analisam o estagio de difusdo de TI nos servicos
de cambio dos bancos no Brasil. A coleta de dados foi redizada através de um
guestiond&rio estruturado para identificar a distribuicdo da estrutura do suporte
tecnolégico, a descentralizacdo da gestdo dos sistemas, a disponibilidade
informacional e a integracdo dos sistemas. A partir do diagndstico, os autores
constataram haver um forte impacto da Tl na &rea de cambio, dos bancos da amostra.

Avaliando o gerenciamento da Tl nos bancos e utilizando a metodologia Q-
Sort, MORGADO (1995) identificou questdes-chave que desafiam os gerentes da area
de tecnologia dos bancos. Um dos resultados da pesquisa revela que a funcéo da Tl é
altamente desenvolvida nos bancos brasileiros, sendo percebida pelos executivos
participantes no processo como um recurso estratégico a ser mantido alinhado com a
estratégia de negocios.

LEITE (1996) investigou o impacto que a introducdo de novas tecnologias vem
causando aos bancos brasileiros. Através do relato de dois estudos de caso, realizados
em dois bancos brasileiros, foi possivel observar que os impactos da introducdo de

novas tecnologias sdo significativamente heterogéneos e variam bastante de acordo
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com as circunstancias de sua adocéo, particularmente no que se refere ao grau de
pioneirismo da inovago.

JA MONTEIRO (1997) realizou um estudo analitico do setor bancario
nacional, evidenciando, no processo de gestdo da informagdo, a magnitude dos
investimentos redlizados pelas ingtituicdes bancarias com o desenvolvimento e
incorporacdo da TI. Aplicando o método de estudo de caso com relacdo ao do
processo de modernizacéo e informatizacdo do Banco do Estado da Bahia, foram
analisadas as estratégias de mercado, de adocéo de métodos e procedimentos de gestéo
e de aproveitamento de TI, tomando por base 0 processo de alinhamento entre estas
trés macroestratégias.

ALBERTIN (1998) apresenta e propde um modelo integrado de comércio
eletronico e avalia as tendéncias desta aplicagdo junto a industria bancéria. Os estudos
anteriores de ALBERTIN (1994 e 1996) também verificaram questbes envolvendo o
gerenciamento de Tl em bancos, especificamente administracdo de informatica e
Fatores-Chave do Sucesso (FCS), identificando impactos na administragdo da
informatica.

O impacto da Tl foi investigado por MACADA & BECKER (1998 e 1999) e
MACADA, et al. (2000) com base nas varidveis estratégicas organizacionais. Os
autores validaram e formularam um modelo para medir o impacto da Tl nos bancos
brasileiros.

A partir de 1998, os estudos apoiam-se ha andlise das aplicacoes e na evolugdo
do uso da Web nos bancos brasileiros (DINIZ, 1999; DINIZ & ADORNO, 2000).
DINIZ (1999) compara 0 servico Personal Banking do Banco do Brasil com a
concorréncia, segundo a visdo dos seus usuarios, e faz uma andlise dos sites dos

concorrentes. Todo esse esforco de pesquisa tem como objetivo auxiliar na elaboragéo
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de uma estratégia que se baseia no uso da Web, no sentido de melhorar a posicéo
competitiva do banco. J& em DINIZ & ADORNO (2000), sdo avaliados os impactos
da Web nas operacdes e no negdcio. Através de entrevistas com executivos, estes
autores identificaram as oportunidades e desafios que os investimentos no Web
Banking podem causar no mercado.

FRUET Jr. (2000) investigou os impactos da virtualizagdo dos negdcios da
&ea internacional, nos diferentes segmentos de empresas exportadoras
(grande/média/pequena). O foco do estudo foi a “Sala Virtua de Negocios
Internacionais’ disponibilizada pelo Banco do Brasil através de seu portal
www.bb.com.br. A investigacdo analisou o projeto da Sala Virtual, seu atual estégio e
suas futuras propostas. O estudo de caso apresentou resultados que sugerem
perceptiveis diferencas nos impactos do ambiente virtua para a realizagdo de negécios
internacionais, entre os diferentes segmentos de empresas. Quanto maior e mais
estruturada for a empresa, maior sua percepcao acerca dos beneficios e impactos que a
tecnol ogia pode proporcionar.

Diferentemente de estudos anteriores, esta tese associa a teoria da estratégia
competitiva a teoria econdmica, combinando os métodos e técnicas (survey e modelo
de pesquisa operacional) para medir e identificar os impacto da Tl na eficiéncia dos

bancos brasileiros.

2.3 TEORIA ECONOMICA E A TECNICA DEA

A teoria econdmica tem auxiliado académicos e executivos a responder
algumas questdes sobre o impacto da Tl em varias dimensdes (BAKOS &
KEMERER, 1992). Os estudos que procuram identificar os efeitos da Tl nas

organizagdes, dentro da teoria econdmica, utilizam como principa fonte de andlise o
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modelo microeconébmico (LAUDON & LAUDON, 1996). De acordo com esse
modelo, uma organizagdo, para Ser economicamente eficiente, deve atingir aguns
objetivos econdbmicos, tais como a minimizacdo de custos e a otimizacdo de lucros
(SIEMS & BARR, 1998). Para atingir esses objetivos, estabelece-se 0 conceito da
funcéo de producdo, que forma a base para uma descricéo das relagdes de input e
output em uma organizacdo. A funcéo de producéo apresenta a maxima quantidade de
output que pode ser realizada pela combinagdo de vérias quantidades de input (SIEMS
& BARR, 1998). Conforme FARREL (1957), a organizacdo € eficiente se produzir
output positivos tendo em vista os input disponiveis.

Para LAUDON & LAUDON, (1996) a Tl é vista como um fator de producéo.
Por isso, a andlise da eficiéncia dos investimentos em Tl nas organizacbes tem
recebido uma maior atencdo por especialistas que se apdiam ha teoria econdmica na
tentativa de obter resultados pertinentes aos objetivos da pesquisa. As motivacdes para
as pesquisas ha area sa0: 0 aumento no montante desses investimentos nas Ultimas
décadas e a falta de estudos que demonstrem resultados conclusivos. Por isso, a
técnica Data Envelopment Analysis (DEA) vem sendo aplicada como uma aternativa
no desenvolvimento de pesquisas e na obtencdo de respostas mais concretas para
andise do impacto da TI.

O DEA ¢ a técnica utilizada nesta tese, tendo o objetivo de medir a eficiéncia
dos bancos brasileiros. Especificamente, sua aplicagdo se da na verificagdo da
eficiéncia dos investimentos em TI, que se baseiam nos fatores selecionados no
capitulo 3 e adaptados para suprir 0 modelo de andlise de eficiéncia desenvolvido e
proposto.

Esta secdo esta dividida em nove partes: técnica DEA (2.3.1), medida de

eficiéncia (2.3.2), modelo CCR (2.3.3), vantagens e limitages da técnica DEA (2.3.4),
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fases do estudo (2.3.5), aplicagdes do DEA em bancos (2.3.6), selecdo de input e
output na andlise de eficiéncia para bancos (2.3.7), estudos de andlise de eficiéncia dos

investimentos em Tl nos bancos (2.3.8) e modelo da pesquisa (2.3.9).

2.3.1 Técnica DEA

A andlise envoltéria de dados (do inglés, Data Envelopment Analysis- DEA) é
uma técnica de programacdo matemética, ndo-paramétrica, desenvolvida por
CHARNES, COOPER & RHODES (1978), que ndo utiliza uma funcdo de producéo
predefinida idéntica para todas as organizacOes ra analise do relacionamento insumo-
produto-eficiéncia, mas sim a construgdo da funcéo de producgdo individual.

Esta funcdo toma por base um conjunto de dados observados em diversas
organizagOes, denominadas DMU (do inglés, Decision Making Units), e enfoca a
comparacéo das DMU que diferem nas quantidades de input consumidos e output
produzidos. De acordo com SAHA & RAVISANKAR (2000), o DEA cacula a
eficiéncia de uma DMUDb, baseado na transformagéo de input em output, com relacéo
aos seus grupos de pares. Para 0s autores, essa transformagao se efetiva comparando o
mix de fatores utilizados em cada organizagdo com outras organizagdes similares.

Apesar de 0 grande nimero de pesquisas que aplica 0 DEA nos ultimos 20
anos, SCHAFFNIT et al. (1997), SEEMS & BARR (1998) e TROUTT et al. (1999)
consideram esta técnica como uma forma atual e efetiva de visualizar e analisar a
eficiéncia de processos complexos em DMU.

Desde sua criagdo, as aplicagbes do DEA sdo identificadas nos trabalhos
desenvolvidos por alguns pesquisadores:. BANKER et al. (1986), CHIRIKOS &
SEAR (2000) e BURLEY & DUCKETT (2000) em hospitais; THANASSOULIS &

DUSTAN (1994) em escolas, LAPA et al. (1995) e BANDEIRA (2000) em
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universidades; BELTON & VICKERS (1993) em centros de servico de energia
elétrica;, WARD et al. (1997) em empresas de manufatura;, MAHMOOD (1996) em
empresas de desenvolvimento de software;, BERGER & HUMPHREY (1997) em
instituicdes financeiras, incluindo bancos, agéncias bancérias e empresas de seguros; e
Do PRADO (2000) em agéncias dos correios.

Ao avdiar a evolucdo destas pesquisas no periodo entre 1978 a 1995,
SEIFORD (1996) afirma que os primeiros focos das aplicacbes do DEA incluiam
andise em farmacias, forca aérea americana, agéncias de correios, manutencao,
mineracao, esportes, etc. Entretanto, a indUstria bancéria tem recebido especia atencdo
por parte dos pesguisadores, o que € constatado pelo elevado nimero de pesquisas
publicadas e pela edicdo de nimeros especificos de revistas cientificas envolvendo
esse tipo de organizagdo. Por exemplo, o European Journal of Operational Research
de 1997 dedicou um volume para pesquisas sobre 0 DEA e bancos. Uma revisdo mais
detalhada desses e outros estudos € feita na secéo 2.3.6.

A justificativa para o crescente uso do DEA é o conjunto de possibilidades de
andlise dos dados que a ferramenta disponibiliza. Algumas razdes que motivaram o
intenso uso da aplicacdo sdo: poucas técnicas disponiveis para avaliar a eficiéncia das
organizacOes, confianca por parte dos pesguisadores nos resultados obtidos de sua
utilizacéo; facilidade de utilizagdo; e existéncia de softwares que reduzem o esforco e
facilitam a elaboracdo de cendrios. Além disso, as simulagfes de cenarios pelo DEA
possibilitam identificar as organizacdes eficientes e as ndo eficientes, atraves de um
conjunto de input e output. As organizagoes eficientes sdo consideradas aquelas que
tém as “melhores préticas’ (do inglés, best practices) e servem de modelos para
pesquisas futuras e de andlise de benchmark (SCHAFFNIT et al., 1997; SIEMS &

BARR, 1998, BERGENDAHL, 1998).
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A utilizac8o datécnica DEA, segundo YUE (1992) e SIEMS & BARR (1998),

possibilita:
determinar quantitativamente a eficiéncia relativa de cada DMU, sob a
forma de taxas;
identificar origens e quantidades de ineficiéncia relativa em cada uma das
DMU, em qualquer de suas dimensdes output/input;
apoiar o plangjamento de metas para as diversas dimensdes que maximizem
aeficiénciade cada DMU.

Isto €& obtido pela resolugdo do problema de programacéo linear
correspondente, apresentado com mais detalhes na proxima secdo, bem como pela
andlise de sensibilidade da solucdo encontrada. A modelagem proporciona ao
planegjador ou decisor a criacdo de cendrios e simulacao de situagbes na busca da maior
eficiéncia possivel de cada DMU, comparando-a com os resultados encontrados nas

demais.

2.3.2 Medida de eficiéncia
A medida de eficiéncia utilizada € uma razéo entre uma soma ponderada de
output e uma soma ponderada de input (SIEMS, 1992):
a w, OUTPUT,,

EFICIENCIA, =2 k=1---,N,
Vi INPUT;,

Qos

i=1

onde v, € 0 peso unitério do input i, € w;, €0 peso unitario do output j paraa DMU
k. Sob esta notagdo, ha N DMU, m fatores de input e n fatores de output. Para cada

DMU, determina-se o0 conjunto de pesos que lhe da maior eficiéncia possivel.
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A definicdo operacional dos input e output depende do contexto e dos objetivos
do problema de pesquisa. Por exemplo, nesta tese utilizam-se fatores tais como:

receitas, volume de ativos, investimentos em TI, etc.

2.3.3 DEA - Modelo CCR
Para determinar o valor dos pesos que oferecem a maxima eficiéncia da DMU

K (K=1,...,N), resolve-se o seguinte problema de programagao linear fracional:

Wi Yk
max

‘Qos | Qo>

Vi Xik

i=1

g
_aWijk
syjeto a ————£1k =1, N

[¢}
a Vixik
i=1

Vi1Wj 3ej :l,mj =1---,n,

onde N é o nimero de DMU; m é o nUmero de variaveis de input; x, € aquantidade
deinput i usadapelaDMU k; n € o nimero de variaveis de output; y;, € aquantidade
de output gerada pela DMU k; v; € 0 peso associado com o input i; w, € 0 peso

associado com o output j; ee € um nUmero positivo e pequeno.
O problema abaixo é equivalente a um tradicional problema de programacéo

linear,

n
o}

max g W,
j=1

sieto a3 WY - & Vi, £0k=1-,N
j=1 i=1

éViXiK =1

i=1

Vi’Wj 3 e | :l’m,J =1---,n,
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gue pode ser resolvido facilmente por qualquer software de programacao linear.

Este é essenciadmente o modelo CCR utilizado nesta tese (CHARNES,
COOPER & RHODES, 1978, 1979), que assume retornos constantes de escala. Outros
model os da técnica DEA, com formulagdo e aplicacdo mais sofisticadas sobre retornos
de escala, podem ser encontrados na literatura (BANKER et al., 1984; CHARNES et
al., 1994; SEIFORD, 1996; SUEY OSHI, 1997).

Na aplicacdo desse modelo, pode-se optar pela orientacdo a input (obter o
minimo emprego de input dado o nivel de output), ou orientacdo a output (obter o
maximo nivel de output mantendo os input fixos). Justifica-se a aplicacéo do modelo
CCR orientado para input, nesta tese, pois a eficiéncia dos investimentos em Tl nos
bancos € observada a partir do input “investimentos em TI” e de como esse fator

auxilia na transformagao de output.

2.3.4 Vantagens e limitacdes da técnica DEA
ANDERSON (1996) revela que, desde os primeiros estudos e aplicagdes, 0
DEA é considerado como uma poderosa técnica, quando utilizado de forma criteriosa.

Conforme o autor, os pontos fortes e as limitagdes do DEA séo:

Pontosfortes:
utiliza e gerencia multiplas variaveis de input e multiplas varidveis de
output;
ndo requer uma hipétese de forma funcional relacionando input com
output;
DMU sdo diretamente comparadas em pares ou combinacdo de pares;

input e output podem ter diferentes medidas.
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LimitacOes:
erros de mensuracdo podem causar problemas significativos;
a eficiéncia estimada de uma DMU é relativa, ndo absol uta;
€ uma técnica ndo paramétrica, dificultando o teste de hipoteses estatisticas.

Outros itens referentes a pontos fortes e limitagdes da aplicagdo do DEA
podem ser encontrados em http://www.DEA.com.

Em estudo posterior, WANG et al. (1997) também revelam algumas das
vantagens da aplicacdo da técnica DEA como ferramenta empirica, apoiados em
pesquisa que buscou identificar e analisar 0 impacto da Tl sobre a eficiéncia
organizacional, foco desta tese. Essas vantagens s&o:

0s dados sobre os investimentos em Tl ndo necessitam ser normalizados.
Em contraposicdo, a normalizacdo €é necessaria em abordagens
econométricas;

0 DEA é uma abordagem néo-paramétrica e ndo exige uma forma funcional
explicita relacionando input e output. Uma abordagem paramétrica requer
uma forma funcional explicita que relacione input e output, para a qual é
necessario um conhecimento detalhado do processo de producéo;

0 DEA pode explicitamente indicar a eficiéncia do processo de producdo
relacionado com a Tl;

o DEA, diferentemente de model os econométricos, captura mais facilmente
constructos qualitativos que refletem aspectos comportamentais ou de
percepcdo de envolvimento dos usu&rios da Tl. Tais fatores tém sido
sugeridos na literatura como as medidas mais apropriadas de incorporacéo

dos computadores nas organizacoes.
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Conforme SCHAFFNIT et al. (1997), o DEA também oferece vantagens em
relacdo aos métodos tradicionais de avaliacdo de eficiéncia como andlise de regresséo
e de indicess THANASSOULIS (1993) e ATHANASSOPOULOS & CURRAM
(1996) confirmam em seus estudos as vantagens do uso do DEA em relagdo a outras
técnicas de avaliagdo de eficiéncia, como redes neurais e andlise de regressao.

Entretanto, apesar dos estudos enaltecerem as vantagens do uso do DEA como
ferramenta de avaliagdo, para sua utilizagdo efetiva € necessario organizar e seguir

algumas fases descritas na proxima secéo.

2.3.5 Fases do estudo

Assim como é valido para a aplicacdo de qualquer abordagem analitica da“arte
da avaliagdo”, o uso de DEA requer conhecimento a respeito da formulacéo de
modelos, escolha de fatores, hipGteses subjacentes, representacdo de dados,
interpretacdo de resultados e conhecimento de suas limitagbes CHARNES et al.,
1994).

SCHAFFNIT et al. (1997) descrevem que dois pontos sdo cruciais e devem ser
observados para a utilizagdo da técnica: a elaboragdo de um modelo de producéo e a
escolhade input e output relevantes e relacionados para suprir o modelo.

Para GOLANY & ROLL (1989), a aplicacdo do méodo deve também
considerar trés fases no estudo de medida de eficiéncia:

definicdo e selecdo das DMU para andlise;
determinacdo de fatores de input e output que sdo relevantes e apropriados
paraavaliar aeficiénciarelativa das DMU selecionadas;

aplicacdo datécnica DEA e andlise dos resultados.
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Nas duas primeiras fases, 0 pesquisador deve ter cuidado, principalmente
durante o processo de implementacdo de ada uma delas. Deve-se observar que a
eficiéncia € medida com referéncia as DMU e aos fatores selecionados. Os
procedimentos para a selecdo das DMU e dos fatores nesta tese séo descritos no

capitulo 3.

2.3.5.1 Definicao e sele¢cao de DMU

Por ser uma técnica para avaliar a eficiéncia relativa de unidades comparavels,
para melhorar seus desempenhos, 0 DEA exige que as unidades facam parte de um
conjunto homogéneo, onde comparagdes das DMU fazem sentido. Um grupo de
unidades pode ser homogéneo para atender aos objetivos do DEA quando:

as unidades em consideracdo desempenham as mesmas tarefas, com 0s
mesmos objetivos,

os fatores (nput e output), que caracterizam o desempenho de todas as
unidades do grupo, sdo iguais, exceto por diferencas de intensidade ou
magnitude.

E necessario, portanto, definir o tamanho do grupo de comparacdo, cuja
determinacdo esta sujeita a uma situaca@o de conflito. H4 uma tendéncia de se aumentar
0 nimero de unidades, pois em uma populacdo grande existe uma maior probabilidade
de unidades de alto nivel de desempenho que possam determinar a fronteira de
eficiéncia (como definida na teoria microeconémica).

Um conjunto maior de unidades possibilita, além disto, uma identificacéo das
relacfes tipicas entre input e output no conjunto. Com o aumento do nimero de

unidades, € possivel incorporar um maior nimero de fatores na andlise. Umaregra que
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se estabelece é que 0 nimero de unidades deve ser, no minimo, duas vezes o nimero
deinput e output considerados.

Por outro lado, um grande nimero de unidades pode diminuir a
homogeneidade dentro do conjunto, aumentando a possibilidade de alguns resultados

serem afetados por fatores exdgenos indesgaveis (GOLANY & ROLL, 1989).

2.3.5.2 Determinacéo de fatoresinput e output

Algumas experiéncias apresentadas por pesquisadores revelam que a selecdo
adequada de fatores de input e de output é a questdo mais importante na utilizacéo do
DEA para medir eficiéncia de qualquer tipo de firma, uma vez que determina o foco
de avaliacdo da comparacéo (Y EH, 1996). A selecéo de fatores é uma tarefa que deve
ser desenvolvida com constante feedback, ou sgja, ndo h& exatamente uma conduta

linear a ser seguida.

Modelo de referéncia

O primeiro passo da etapa de selecdo de fatores € a busca de um modelo de
referéncia, que descreva as relacbes de producéo que governam as DMU a serem
analisadas. Os fatores devem ser classificados como de input ou de output. Qual quer
recurso usado pelas DMU deve ser incluido como input. Uma DMU converte recursos
para produzir output. A descricdo destes deve ser completa, incluindo a qualidade e
guantidade de produtos ou servicos produzidos pelas DMU (vantagens mensuraveis
produzidas).

Uma atencdo especial deve ser dada ao processo de validagdo do modelo de
referéncia. Geralmente, o processo de validacdo do modelo de referéncia deve ser

elaborado a partir de uma revisdo hibliografica, acompanhada ou ndo de um estudo
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empirico. Este processo pode ser facilitado com o uso de constructos ja validados,

reduzindo assm o 6nus de uma validagdo completa.

Lista preliminar de fatores

A listainicial de fatores a ser considerada para avaliar o desempenho das DMU
deve ser a maior possivel, devendo-se listar, mesmo que especulativamente, quai squer
fatores que possam afetar sua eficiéncia. Devem ser incluidos também todos os fatores
gue possam representar medidas Uteis de eficiéncia, em um sentido amplo. Tais fatores
serdo classificados como controlados (fatores gerenciais) ou ndo-controlados pelas
DMU (fatores ambientais).

A obtencdo dos dados pode ser quantitativa ou qualitativa, pois o importante
neste estagio é a geracao de fatores, ndo havendo ainda qualquer tratamento numérico.
Todos os fatores que podem ter qualquer relacdo na eficiéncia das DMU a serem
analisadas cevem ser listados. Claramente, isto pode incluir muitos fatores na lista
inicial.

Os proximos passos estdo direcionados para a reducdo da lista inicid,
excluindo os fatores irrelevantes ou que ndo agreguem qualidade a andlise. Este
refinamento pode ser realizado por selegdo criterial, e por andlises qualitativa e

guantitativa.

Selecdo criterial
O primeiro passo para reducdo da listainicial de fatores € um exame criterioso

pelos tomadores de deciséo na &rea onde as DMU operam. Ja que a lista inicia de
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fatores é extensa, alguns fatores podem estar repetindo, possivelmente, as mesmas
informagdes, outros podem ndo ser considerados como cruciais, enquanto outros,
ainda, podem parecer conflitantes ou conjugados. Algumas técnicas disponiveis para
apoiar este passo S0 survey (SAMPIERI, 1991; NACHIMIAS & NACHIMIAS,
1996), focus group (MORGAN, 1988), delphi (DALKEY, 1972), analise multicriterial
(KEENEY & RAIFFA, 1976), etc.
Nesta etapa, 0 problema é selecionar corretamente os fatores que determinam a

eficiéncia. Para ajudar nesta selecéo, as seguintes perguntas podem ser feitas:

A variavel selecionada contribui para os objetivos da avaliacdo?

A variavel carrega informagBes pertinentes que ndo estdo incluidas em

outras?

Os dados referentes a variavel estdo disponiveis e sdo confiaveis?

Analises qualitativas e quantitativas

O passo seguinte na seqiiéncia € quantificar os fatores. Para alguns fatores
eminentemente qualitativos, serd necessaria a utilizagdo de atributos sub-rogados (do
inglés, proxy attributes). Estes fatores devem medir indiretamente as variagoes de
gualidade que se quer expressar (KEENEY & RAIFFA, 1976).

Para os fatores quantitativos, sera natural utilizar as unidades fisicas pelas
quais eles sdo medidos. Em principio, 0 DEA pode manipular casos com \alor zero
para alguns dos fatores, contardo que existam, no minimo, um input € um output Ndo-
nulos para cada uma das DMU. Tais casos devem ser manuseados com cuidado, pois
os algoritmos computacionais podem ser sensiveis ao valor zero.

Pode-se também fazer uma andlise de correlacdo para identificar a relacdo que

existe entre os input e output, devendo permanecer na lista aqueles fatores que estéo
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bem correlacionados. A andlise de correlagdo tende a eliminar as inconsisténcias
existentes nas informacOes coletadas. Este procedimento sera efetuado apds a

adaptacdo dos constructos em input e output.

2.3.6 Aplicagbes do DEA em bancos

No inicio dos anos 90, que se caracterizaram pela abertura de mercado, o
sistema financeiro mundial, mais especificamente os bancos, mostrava a necessidade
de méodos para avaliar riscos e retornos envolvidos na atividade bancaria (Y EH,
1992). A globaizacdo da economia e, em muitos paises, a desregulamentacdo dos
servicos financeiros introduziu oportunidades de negdcios, mas também criou um
ambiente de maior competicdo (SOTERIOU & ZENIQOS, 1999). Isto provocou a busca
por técnicas de andlise de eficiéncia pelas instituicdes financeiras, especificamente os
bancos, setor que tem recebido uma maior atencéo de especidistas nos Ultimos anos
(SEIFORD & ZHU, 1999). Consequentemente, muitos estudos do DEA tém sido
publicados naliteratura da area da Administracéo para avaliar a eficiéncia de bancos e
de agéncias com os mais variados focos de analise (BERGER & HUMPHREY, 1997).

Pesguisadores, em sua maioria, tém direcionado suas investigagtes no
desenvolvimento de modelos de andlise de eficiéncia utilizando a técnica DEA para
avaliar a eficiéncia operacional, assumindo os recursos do banco como input, e como
output alguma forma de servico fornecido (SOTERIOU & ZENIOS, 1999).
Entretanto, estudos inovadores baseados em modelos para auxiliar no benchmark dos
efeitos das préticas de gestdo de recursos humanos (FREI et al., 1998), e no impacto
dos ambientes na eficiéncia dos bancos (ATHANASSOPOULOS et al., 1999) também

s30 encontrados na literatura
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GRIFELL-TATJE & LOVELL (1997) examinaram o padrdo de mudanca da
produtividade nos bancos espanhdis no periodo de 1986 a 1993 utilizando o DEA,
especificamente 0 modelo CCR. O uso da técnica permitiu distinguir as diferencas na
eficiéncia a partir do modelo gerencial, dentro do setor de bancos comerciais e de
poupanca.

Ao vaidarem um modelo com o objetivo de medir a eficiéncia dos bancos
comerciais americanos, SIEMS & BARR (1998) disponibilizaram elementos para
analise de benchmarking dos input docados e quais mix de produtos disponibilizar. O
objetivo dos autores foi elaborar um modelo a ser seguido por outros bancos visando
atrair depositos, empréstimos e investimentos. Em suas conclusdes, 0s autores
destacam que o modelo validado na pesquisa pode auxiliar os gerentes a melhor
compreender a capacidade produtiva do banco em relagdo aos competidores, e a
identificar as melhores préticas utilizadas pela concorréncia.

Ja para avaliar o problema de estimativa de custos satisfatorios para a
diversidade de produtos e servicos oferecidos pelos bancos, SOTERIOU & ZENIOS
(1999) aplicaram o DEA na elaboragéo de um modelo para andlise de benchmarking, a
fim de apoiar as decisdes de melhor mix de produtos e de precos oferecidos aos
clientes nas agéncias bancérias do maior banco de Chipre.

SCHAFFNIT et al. (1997) investigaram também as melhores préticas
realizadas por agéncias de um grande banco canadense, enfocando a eficiéncia dos
funcion&rios nas transagbes e manutencdo das tarefas. A justificativa para o
desenvolvimento de um modelo de produgdo com esse objetivo, segundo
SCHAFFNIT et al. (1997), é que os funcionarios sdo recursos-chave das agéncias e

representam 70 % de suas despesas.
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Outra pesquisa, que também € inovadora em relacdo aos model os de producéo
encontrados nessa revisdo, € a desenvolvida por SEIFORD & ZHU (1999), que
examina a eficiéncia de 55 bancos americanos, utilizando dois estégios de processos
de producdo denominados de rentabilidade (primeiro estagio) e liquidez (segundo
estédgio). O modelo de andlise de eficiéncia desenvolvido pelos autores avalia, no
primeiro estégio, a eficiéncia operacional de um banco, e, no segundo estégio, a
rentabilidade. Diferentemente das outras pesquisas, os dados e fatores utilizados para
suprir o0 modelo foram selecionados e coletados do ranking dos bancos de 1996,
publicado na revista Fortune.

Em andlises cross-country, PASTOR et al. (1997) e BERGENDAHL (1998)
aplicaram o DEA para comparar e analisar a eficiéncia entre bancos de diferentes
paises. PASTOR et al. (1997) alegam 0 processo intensivo de integracdo financeira
européia, juntamente com a profunda transformacdo e desregulamentacéo que tem
ocorrido no sistema bancario espanhol, como principa justificativa para efetuar a
avaliagdo da eficiéncia em comparacdo com a de outros sistemas bancérios. Foram
utilizados como referéncia os diferentes sistemas bancérios americanos e europeus no
ano de 1992.

Como resultado, os autores salientam que pesquisas futuras devem prestar
atencdo em trés parémetros nos diferentes paises: eficiéncia, produtividade e
tecnologia. Esse procedimento deve ser seguido pela selecdo de uma amostra
homogénea de bancos, que se situem em paises onde o sistema bancério tenha as
mesmas caracteristicas.

BERGENDAHL (1998) andisou a eficiéncia de 48 bancos nordicos
(Dinamarca, Finlandia, Noruega e Suécia), utilizando o0 modelo CCR no intervalo de

1992 a 1993. O autor destaca que o modelo de andlise de eficiéncia resultante do



62

estudo pode ser utilizado para produzir benchmarks. Ou sgja, 0s bancos considerados
eficientes, através da aplicagdo da técnica DEA, sdo referéncia aos bancos ineficientes,
servindo assim como um padréo para a melhoria da gestéo dos recursos.

Percebe-se que a revisdo dos estudos contribui, principalmente, para exaltar a
importancia dos aspectos que devem ser observados e combinados para a elaboragdo
do modelo de producéo e consideréd-1os no processo de selecdo e escolha de input e
output. Na préxima secdo, sdo apresentados aguns estudos destacando- se os diferentes

tipos de input e output que compdem os modelos de andlise de eficiéncia.

2.3.7 Input e output na andlise de eficiéncia para bancos

Para DYSON et al. (1997), a aplicacdo do DEA requer a selecdo de um
conjunto de input e output para satisfazer os objetivos organizacionais € uma
apropriada medicdo desses fatores. Os autores consideram esta etapa critica para o
desenvolvimento e implementacdo do DEA.

Conforme SHAFER & BYRD (2000), o processo de escolha ou ®lecdo de
input e output € a primeira questdo complexa enfrentada em qualquer estudo de
bancos. BERGENDAHL (1998) e PASTOR et al. (1997) alegam que a principal
dificuldade para a escolha de input e output € a possibilidade dessa escolha ser
influenciada pela disponibilidade e confiabilidade das informacbes, ja que a
dificuldade de acesso a bancos de dados com informagfes dos bancos se da em virtude
do ambiente competitivo em que estdo inseridos.

O processo de escolha de input e output, conforme orientagdo contida nos
artigos de DEA, também deve associar um conjunto de aspectos que podem, devido a
sua importancia, influenciar 0 sucesso ou insucesso das pesquisas que utilizam dessa

técnica em bancos, como:
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a) 0 objetivo da pesquisa;

b) 0 acesso aos dados para suprir 0 modelo;

C) as caracteristicas das DMU analisadas;

d) eaabordagem de analise que se desgja aplicar.

Conforme BERGENDAHL (1998), as escolhas de input e output devem
também refletir os objetivos dos bancos que, em muitos casos, podem alterar o foco da
pesquisa. TULKENS & VANDEN EECKAUT (1995) listam cinco abordagens que
podem representar objetivos dos bancos e auxiliar na identificacdo de um conjunto de
input e output para formular modelos de andlise de eficiéncia utilizando a técnica
DEA: 1) maximizagdo do lucro; 2) oferta de servico; 3) intermediacéo; 4) utilidade da
oferta; e 5) gerenciamento do risco.

No caso de selecdo e escolha de input e output de um banco que busca
maximizacdo do lucro, o pesquisador deve tratar todos os tipos de custos como input e
todos os tipos de receita como output. Outros exemplos estdo disponiveis em
TULKENS & VANDEN EECKAUT (1995). Entretanto, SAHA & RAVISANKAR
(2000) complementam que a escolha de input e output deve considerar também
aspectos da economia do pais, do sistema bancério e das expectativas do governo.

Ja BERGER & HUMPHREY (1995) afirmam que os output de instituicOes
financeiras sdo melhor medidos como um fluxo de servicos fornecidos para clientes,
tais como volume e o tipo de transagdes processadas sobre um dado periodo de tempo.
Contudo, esses tipos de dados ndo estédo disponivels para pesguisadores que,
geralmente, utilizam o balanco dos bancos para capturar informacdes, selecionar
fatores e suprir os modelos de andlise de eficiénciano DEA (BERGENDAHL, 1998).

Apesar de existirem pesquisas envolvendo a industria bancaria, ha consideravel

controvérsia a respeito dos adequados fatores de input e de output nessa &rea. Ao
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analisar os estudos na industria bancaria com aplicacdo do DEA, YEH (1996)
observou que os pesquisadores tém adotado uma dentre as trés abordagens para
justificar suas escolhas de input e output.

A primeira abordagem vé os bancos como organizagdes de producéo de
Servigos, ou sega, organizagdes que usam recursos de méao-de-obra, capital e
equipamentos para desenvolver os seguintes produtos. pagamentos, financiamentos de
empréstimos e outros servigos fnanceiros. Esta abordagem n&o considera a receita
como uma saida. Estudos aplicaram esta abordagem com o intuito de medir a
eficiéncia operacional dos servicos dos bancos (YEH, 1996). Nestes estudos, foi
definido como output: nimero de contas, transacfes variadas medidas em niimero ou
unidades de tempo, niumero de aplicacbes de empréstimo, taxas de consultas de
servico aos clientes. Como input: auguel, custos de operacdo de capital, nimero de
terminais ontline, condicdo mercadoldgica ou classificacdo de atividade e méo-de-
obra, medida em nimero de funcionarios ou como despesa monetaria. As despesas
com juros sao excluidas dos input, pois, nesta abordagem, elas ndo sdo consideradas
como gastos diretamente gerados pelo processo operaciona dos bancos.

A segunda abordagem utiliza smplesmente a seguinte regra: se algo produz
receita, € um output, se requer um gasto liquido, € um input. Em outras palavras, esta
abordagem enfatiza a lucratividade de um banco em relagéo as varias despesas. Assim,
as despesas de juros sdo consideradas como variavel de entrada no modelo de andlise
de eficiéncia. Nesses estudos, para medir eficiéncia de lucratividade relativa de um
grupo de agéncias de bancos, os output sdo constituidos por suas receitas que provém
de juros e outros servig¢os. Enquanto os input s80 seus juros pagos sobre depdsitos,
assim como as despesas de pessoal administrativo e depreciacdo gerada pela operacéo

de negdcios bancarios (YEH, 1996).
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A terceira abordagem vé os bancos como intermediarios financeiros cujo
negocio principal é tomar emprestados os fundos dos poupadores e empresté-los a
outros para obter lucros. Isso significa que os estudos, sob esta premissa, tendem a
examinar a eficiéncia das funcdes intermediérias essenciais de um barco.

O Quadro 6 apresenta os fatores utilizados em pesquisas realizadas nos bancos

e agéncias bancarias.



Quadro 6: Fatores utilizados em pesquisas com aplicagdes do DEA em bancos
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Autores

I nput

Output

SHERMAN & GOLD (1985)

- gastos com pessoal;
- gastos com instal agoes;
- custos de fornecimento.

- no de transacoes (4
tipos).

YUE (1992)

- custos variados (despesas
de juros, méo-de-obrae
custos operacionais);

- empréstimos totais;
- rendas de juros e ndo
juros.

- depositos totais.
SIEMS (1992) - n° de empregados; - depositos;
- despesas de salérios; - incorporagéo de
- valores de patrimonio; patriménio;
- despesas de juros; - receitas de juros.
- ndo juros e fundos
adquiridos.
PASTOR et al ., (1997) - despesas com pessoal; - empréstimos;
- despesas com ndo juros. - depositos;

- patrimdnios produtivos.

GRIFELL-TATJE & LOVELL (1997)

-n°. de empregados;
- gastos com operagao.

- no. De contas de
empréstimo;

- no. De contas de
poupanca;

- n° contas de cheques.

SIEMS & BARR (1998)

- despesas com salérios;
- patriménio;

- gastos com néo juros;
- gastos com juros,

- ganhos com ativos;
- receitasdejuros;
- receitas de ndo juros.

- fundos federais
comprados.
BERGENDAMHL (1998) - custos de pessoal; - empréstimos;
- custos de material; - depositos;
- créditos perdidos. - receitas brutas.
SOTERIOU & ZENIOS (1999) - custo total daagéncia - contas de moeda
(custo do espago de estrangeira;
trabalho, total de - transacOes entre
empregados e custo do agéncias;
terminal de computador). - contas correntes e de
poupan¢a;
- contas de crédito;
- hovas contas de
empréstimos;
- empréstimos renovados.
SEIFORD & ZHU (1999) Estagio I: Estagio I:
- n°. de empregados, - receitas;
- patriménio; - lucros.
- capital dos acionistas. Estagio Il:
Estégio ll: - valor de mercado;
- receitas; - retorno total para os
- lucros. investidores;
- ganhos por mercado.
SAHA & RAVISANKAR (2000) - nimero de agéncias; - depositos;
- nimero de empregados; - investimentos;
- gastos da organi zag&o; - spread;
- gastos com as operacoes. - receitatotal;
- receitadejuros;

- receitade ndo juros;
- capital degiro.
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Percebe-se que, nas pesquisas de GRIFELL-TATJE & LOVELL (1997) e
SOTERIOU & ZENIOS (19993, 1999b), € empregada a primeira abordagem,
observando o0 quanto de recursos (input) foi utilizado no aumento do volume de
produtos e servigos (output). Ja as investigacdes de SIEMS & BARR (1998) e SAHA
& RAVISANKAR (2000), analisam a eficiéncia de bancos e agéncias, utilizando a
segunda abordagem, sendo considerado despesa como um fator de input, e 0 que
produz receita € como um fator de output, relacionado a lucratividade. Por outro lado,
SHERMAN & GOLD (1985), YUE (1992), SIEMS (1992), GRIFELL-TATJE &
LOVELL (1997) e BERGENDAHL (1998) utilizaram a abordagem da intermediacao,
que examina a eficiéncia a partir das fungdes de intermediagdo de um banco. Essa
intermediacdo pode ser a andlise da transformacdo de recursos em resultados das
operagOes da ingtituicdo ou de como esses recursos podem produzir efeitos no
gerenciamento.

Pode-se observar que o estudo desenvolvido por SEIFORD & ZHU (1999) € o
tnico que buscou analisar dois tipos de abordagens no mesmo modelo de producéo,
por constituir-se de dois estagios. No primeiro estagio, alucratividade é analisada com
enfoque na segunda abordagem, e, no segundo estégio, o enfoque € a intermediacdo
(liquidez), que busca avaliar a transformacéo de recursos para aumentar o valor de
mercado e, conseglentemente, a negociabilidade, isto € empregando uma terceira
abordagem focada no acionista.

Um outro aspecto a ser considerado no processo de selecdo € a relacdo
guantidade de DMU da amostra e fatores input e output. DRAKE & HOWCROFT
(1994) salientam que a maioria das pesquisas que analisaram a eficiéncia de redes de
agéncias bancérias utilizaram pequenas amostras de DMU, o que prejudica a analise.

Os autores salientam que a técnica DEA produz melhores resultados se o nimero de
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observactes (DMU) for aproximadamente duas vezes o nimero total combinado de
input e output. Entretanto, em um dos primeiros artigos sobre a técnica BANKER,
CHARNES & COOPER (1984) definiram uma regra para 0 niumero de input e output
gue pode ser utilizada com relacdo a quantidade de DMU a ser andlisada. A regra diz
gue a soma de input e output deve ser menor ou igua a quartidade de DMU em
andlise, dividido por 3 (SINUANY-STERN et al., 1994).

Na secdo seguinte, revisam-se 0s estudos que aplicaram 0 DEA para avaliar a
eficiéncia organizacional na industria bancaria, tendo como principal fator de input os

investimentos em TI.

2.3.8 DEA, Tl e anélise da eficiéncia na industria bancaria

Os efeitos da Tl no desempenho organizacional tém sido estudados por
pesguisadores desde meados dos anos 80. Segundo BAKOS & KEMERER (1992),
ap0Os uma revisao das aplicacOes da Teoria Econdmica em pesquisas de Tl no periodo
1986-1990, foram identificadas seis areas especificas de estudos: (1) Economia da
Informacdo; (2) Economia da oferta da TI; (3) Tl e eficiéncia organizacional; (4)
Organizagdo Industrial; (5) Economia Institucional (Teoria da Agéncia e Teoria dos
Custos de Transacao); e (6) Impactos Macroeconémicos da Tl.

Os esforgos dos pesquisadores para avaliar e analisar os impactos da Tl nas
organizagdes, utilizando e combinando diferentes disciplinas da teoria econémica e do
pensamento estratégico organizacional, resultaram na diversidade de trabalhos que
permitiram a classificagdo das seis &reas enumeradas acima (BAKOS & KEMERER,
1992). A area da teoria econdémica, denominada Tl e eficiéncia organizacional, tem
seu foco de pesguisa em modeos analiticos, como ferramenta para andlise tedrica e

instrumento de medida para pesquisa empirica. Outros estudos nesta area focalizam a



69

medida e a estimativa dos beneficios organizacionais que resultam dos investimentos
em Tl (BAKOS & KEMERER, 1992).

O DEA é citado pelos autores como uma das técnicas baseadas na teoria
econbémica, e utilizado por varios pesguisadores com O objetivo de estudar a
capacidade da TI, seus efeitos na eficiéncia organizacional e anaisar a eficiéncia
organizacional. Para uma andlise mais detalhada dos primeiros estudos sobre andlise
dos investimentos em Tl, adém do desempenho organizacional nas organizacOes, ver
(BAKOS & KEMERER, 1992).

Posterior a esses estudos, MAHMOOD (1994) investigou 0 impacto dos
investimentos em TI, aplicando atécnica DEA. A pesguisa utilizou uma amostra de 81
empresas citadas pela revista Computerworld como as que mais investem em Tl. Nas
conclusdes, o autor afirma a existéncia da relacdo dos investimentos em Tl com a
estratégia organizaciona e eficiéncia econémica. Observa também o cuidado ao se
utilizar os dados de apenas um periodo, salientando a necessidade de um estudo
longitudinal.

Portanto, esta tese esta inserida no contexto das investigacoes classificadas
dentro da &rea“ Tl e eficiéncia organizacional”, ja que combina fatores (input e output)
estratégicos para suprir um modelo de anadlise de eficiéncia para os bancos brasileiros
utilizando a técnica DEA. Apresenta-se a seguir uma revisao de alguns estudos que
utilizaram o DEA para avaliar os efeitos da Tl no desempenho organizaciona da
industria bancaria. Identificaramse poucos estudos realizados nas Ultimas décadas
com aplicagdo do DEA para andlisar e medir a eficiéncia dos investimentos em Tl na
indistria bancéria: TULKENS (1993); WANG et al. (1997); ALPAR & POREMBSKI

(1998); BANKER & OU (1998); MACADA & BECKER (1999a e 19990); SHAFER
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& BYRD (2000). A revisdo revela lacunas e possibilidades de desenvolvimento de
novos modelos para andise da eficiéncia dos investimentos em TI.

TULKENS (1993) conduziu sua pesquisa estudando as atividades de 773
agéncias bancarias que operam na Bélgica. O objetivo foi de comparar a eficiéncia dos
bancos publicos e privados. Utilizando-se apenas de um fator relacionado com Tl, que
foi o input nimero de méquinas ATM e o output nimero de operacdes das maguinas
ATM. Apesar de estes fatores fazerem parte do modelo de producéo, nenhuma anélise
enfocando a eficiéncia desses fatores € citada no estudo. Pode-se afirmar que a
investigacdo enfatizou a comparacdo de resultados da aplicacéo das técnicas DEA, e
uma variagéo ndo convexa do DEA.

O estudo desenvolvido por WANG et al. (1997) disponibiliza uma avaliacéo
da eficiéncia dos investimentos em Tl nos bancos americanos utilizando a técnica
DEA. Deste estudo, destacanmse dois pontos, que devem ser levados em consideracéo
no desenvolvimento de pesquisas envolvendo essa temética, como: o impacto da Tl é
indireto e, consequentemente, os impactos da Tl devem ser observados e analisados a
partir de processos de producdo intermediarios. Estes pontos levaram os autores a
desenvolver um modelo de producdo de dois estégios com o objetivo de mapear o
guanto os processos intermediarios afetam a eficiéncia dos bancos. Para melhor uso da
técnica, os autores recomendam que o estudo utilize dados que possibilitem avaliar
diferentes periodos, ja que existe um intervalo de tempo entre os investimentos em Tl
realizados e a eficiéncia organizacional .

Também adotando as despesas com Tl como fator de input, ALPAR &
POREMBSKI (1998) utilizam o DEA para analisar os impactos dos investimentos em
Tl em uma amostra de 30 bancos alemées, classificados como pequenos (patrimonio

entre 0,2 a 6 bilhdes em Marco Aleméo). O modelo de produgdo calculou a eficiéncia
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do periodo entre 1989 e 1994, e os bancos foram divididos em trés grupos, onde as
organizagbes do grupo intermediario (1 a 3 bilhdes em Marco Aleméo) foram
identificadas como as mais eficientes. A pesquisa desenvolvida por BANKER & OU
(1998) néo trata os investimentos em Tl como um fator principal. Os investimentos
com Tl sdo incluidos no input “custos de apoio”, juntamente com outros custos
operacionais. Sdo feitas andlises de eficiéncia de 1982 a 1988. O escopo da pesquisa
foi identificar quais os impactos dos investimentos em Tl na redugdo dos custos
operacionais, pois 0s autores consideram que os produtos e servicos e as redes de
agéncias s80 0s responsaveis por esses custos. Os investimentos em Tl aparecem
somente na razdo nimero de ATM por nimero de contas corrente. A principal
conclusdo dos autores € que as despesas operacionais foram diminuindo com o uso
intensivo da Tl.

Em estudo-piloto, MACADA & BECKER (1999a) utilizaram o modelo de
WANG et al. (1997) aplicado em uma amostra de 18 bancos brasileiros, com dados de
1997 para investigar a eficiéncia dos investimentos em Tl nos bancos brasileiros. O
resultado dessa experiéncia foi apresentado no Congresso Internacional de Automacéo
Bancéria (CIAB’98), recebendo contribuicdes dos executivos de bancos que
mencionam a necessidade de mais um estdgio para analise do processo de
intermediacdo na transformacdo de volume de depdsitos em receitas de produtos e
Servicos.

Em estudo posterior, MACADA & BECKER (1999b) utilizaram a mesma
amostra e incluiram no modelo o estégio intermediério, totalizando o modelo em trés
estagios. Essa alteracdo no modelo possibilitou uma segmentagdo das andlises e
conclusdes. Na opinido dos executivos da FEBRABAN, o modelo composto de trés

estagios representa melhor o contexto da industria bancéria, o processo de conversao
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dos investimentos em TI em eficiéncia organizacional, além da melhora na andlise dos
processos e atividades. MUKHOPADHYAY et al. (1997) salientam que o fato da Tl
atuar nos processos das organizagbes implica examinar 0 seu impacto, através de
vérios estdgios de transformagdo. Conforme BARUA & MUKHOPADHYAY (2000)
a analise do impacto da Tl sobre processos intermediérios é de suaimportancia para as
organizacOes. Isto colabora para que os modelos de andlise de eficiéncia segjam
desenvolvidos considerando mais de um estégio, a fim de avaiar os impactos dos
investimentos em TI.

O estudo publicado por SHAFER & BYRD (2000) apresenta um modelo de
transformacdo elaborado a partir de input e output para analisar a eficiéncia
organizaciona dos investimentos em TI. Os dados foram selecionados do ranking dos
Best Users of IT, da revista Computer World de 1990 e 1994, constituido por véarios
tipos de organizagdes, inclusive bancos. O diferencial dessa investigacdo é a
preocupacdo dos autores em discutir a validade dos resultados fornecidos pelo DEA.

Cabe ressaltar que apenas MAHMOOD (1994) e SHAFER & BYRD (2000)
utilizaram em suas pesquisas trés input relacionados com investimentos em TI. O

Quadro 7 apresenta os input e output dos estudos revisados.



Quadro 7: Aplicaces do DEA em bancos com fatores de investimentos em Tl
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Autores

I nput

Output

TULKENS (1993)

- nimero determinaisATM;

- gastos com pessoal;

- marketing;

- nimero de contas;

- juros de aplicacdes de crédito.

- transacOes de clientes;
- receitas.

MAHMOOD (1994)

- orcamento de TI;

- orcamento do Tl como
porcentagem de receita;

- valor total dos investimentos
emTl;

- valor total dos investimentos
em TI como porcentagem da
receita;

- gastosde Tl com os
funcionérios;

- percentual dos gastosde Tl
sobre o treinamento dos
funcionariosem TI;

- retorno sobre vendas;

- crescimento de receitas;

- vendas pelo patrimonio;

- dividendos pagos;

- vendas por empregado;

- débito total por
patrimonio;

- capital por receitas de
vendas;

- retorno sobre
investimento;

- valor de mercado contabil ;

- fluxo de caixado

- nimero de funcionarios;

- nimero de PCs eterminais; investimento.
- percentual do nimero de PCse
terminais por funcionérios.
WANG, €l al. (1997) Estagioll Estagioll
- gastoscom TI; - depositos;
- patrimonio liquido; Estégio ll

- resultado liquido;

- receita de produtos e servigos.

Estagio I - empréstimos recuperados.
- depositos.
ALPAR & POREMBSKI - gastoscom TI; - nimero de contas (trés
(1998) - nimero de empregados; diferentes tipos de contas).
- patrimdnio.
BANKER & OU (1998) - custos com pessoal; - empréstimos;
- custos com infra-estrutura; - depositos.
- custos operacionais (gastos com
TI).
MACADA & BECKER Estagiol Estagiol
(1999a) e (1999hb) - gastoscom TI; - depositos;
- patrimdnio | iquido; Estégio ll
- nUmero de funcionarios; - receitade produtos e
Estégio ll servicos
- depositos; Estagio lll
Estagio lll - resultado liquido;

- empréstimos recuperados;

SHAFER & BYRD (2000)

- média do or¢camento de Sl
como um percentual das
receitas;

- média do valor do
processamento como uma
percentual das receitas;

- percentual da média do
orcamento de S| alocado para
treinamento.

- vendas;
- lucro.
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Os input e output apresentados no Quadro 7 representam um esforco que
abrange o objetivo da pesquisa e a disponibilidade de dados. Em alguns estudos, o
fator “deposito” aparece como input e output. Percebe-se dualidade em estudos
gue se compdem de dois ou mais estagios. WANG et al. (1997); BANKER & OU
(1998) e MACADA & BECKER (1999) utilizam o fator “depdsitos’ como output
(abordagem de producdo) no primeiro estagio, e, ho segundo estagio, como input e
possivel gerador de receitas vinculadas a produtos e servigos (abordagem de
intermediacdo).

PASTOR et al. (1997) revelam que muitas pesquisas tatam os “depositos’
como input e output, € que novos estudos tém procurado resolver o problema de
identificacéo do papel desse fator de diferentes maneiras. Por exemplo, BERGER et
al. (1993) evitam o problema de identificagdo, analisando o problema de eficiéncia
através da funcdo lucro, o que fixa os depdsitos como apenas um recurso.

Cabe destacar que, dos estudos revisados, apenas SIEMS & BARR (1998)
formalizam o processo de selecdo e validacéo dos fatores que fazem parte do modelo
de andlise de eficiéncia desenvolvido, aplicando uma survey junto a executivos de
bancos. Pode-se afirmar que a maior parte das investigagctes segue as escolhas de input
e output, respeitando apenas os objetivos de pesquisa e dos bancos, e a disponibilidade

dos dados.

2.4 Modelo de pesquisa

McKEEN & SMITH (1996) e McKEEN et al., (1999) estimulam os estudiosos
a debaterem sobre suas idéias de avaliar o valor da Tl afim de que sejam desafiadas e
refinadas, uma vez que ndo ha consenso entre pesquisadores a respeito de modelos e

abordagens, nesta &rea promissora e vital de investigacao.
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A fim de contribuir com pesqguisas sobre o impacto de TI, esta tese inclui, ao
modelo combinado, a medida sobre as variaveis estratégicas organizacionais (se¢éo
2.2.3) relacionadas com seu arranjo e utilizacio. VENKATRAMAN (1991)
fundamenta essa inclusdo por considerar que ndo faz mais sentido discutir se a Tl é
estratégica, mas se existe uma efetiva conversdo da sua utilizacdo na gestéo e
implementacéo estratégica.

A Figura 8 apresenta 0 modelo de pejuisa que inclui variaveis estratégicas

organizacionais.

Efetividade de
conversaoda Tl

Investimento Al’ranjo eutiliza(;é.o daTl na Eficiéncia
en Tl oper acionalizacdo de estratégias Organizacional

Figura 8: Modelo de pesquisa

Para ALBERTIN (1996), a efetividade de conversdo € a qualidade do
gerenciamento, do comprometimento e do relacionamento entre investimento de Tl e 0
desempenho das organizagbes. LUCAS Jr. (1999) salienta que, se uma organizacéo
falhar na implementacéo e utilizacdo de TI, os resultados da efetividade de conversdo
Serdo menores.

Esse modelo de pesquisa procura identificar a efetividade de conversdo dos
investimentos em Tl através da percepcdo dos executivos (survey) quanto aos
impactos da TI nas varidveis estratégicas e de um modelo de andlise de eficiéncia

organizacional (método de pesquisa operacional).



3 METODO

Este capitulo apresenta os métodos utilizados nesta tese visando atender aos
objetivos da pesguisa. Para isso, combinaramse métodos e técnicas quantitativos e
gualitativos. Os métodos de pesquisa utilizados foram: survey (KERLINGER, 1990 e
LITWIN, 1995) e o méodo de Pesquisa Operacional (PO) (WAGNER, 1986 e
WINSTON, 1994).

A pesguisa é de natureza exploratoria e compde-se de quatro etapas. A Figura 9
representa o desenho de pesquisa, explicitando as quatro etapas da pesquisa, 0s métodos
e as técnicas utilizadas para responder as questdes de pesquisa (secdo 1.2) e atender aos
objetivos geral e especificos (secdo 1.3). Para HART (1998), a meta de uma pesquisa do
tipo exploratéria € satisfazer a curiosidade do pesquisador, fornecer uma melhor
compreensdo do tema e do contexto, examinar a viabilidade do estudo e identificar sua

relevancia
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Entrevista Estruturada com 5
executivos de bancos.

=

Aplicabilidade dos
constructos ao
contex*oldo estudo.
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Figura 9: Desenho e etapas da pesguisa
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A aplicacdo e a combinacdo de multimétodos de pesguisa e de coletas de dados

fazse necessario para atender aos objetivos da investigagdo (BREWER & HUNTER,

1989). Na primeira etapa da pesquisa (secéo 3.1), realizaram-se entrevistas com 0S

executivos dos bancos que auxiliaram o pesquisador a conhecer 0 contexto da pesquisa -

a industria bancaria — e a compreender como 0s executivos dos bancos brasileiros

percebiam os impactos da Tl nas variaveis estratégicas organizacionais. Assm, foi

possivel identificar quais as varidveis mais relevantes. A redizacd0 dessa etapa

contribuiu para a elaboracéo da versdo prévia do instrumento de coleta de dados

(questionario) que constituiu a segunda etapa da pesquisa.

A pesquisa survey, segunda etapa da investigagdo (secdo 3.2), mediu o0s

impactos dos investimentos em Tl nas variaveis estratégicas através da percepcdo dos
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executivos dos bancos que utilizam a Tl como ferramenta estratégica. Nesta etapa,
aplicaramse técnicas de estatistica multivariada visando a selecdo das variaveis
estratégicas para suprir o modelo de analise de eficiéncia. Essa etapa foi replicada nos
bancos americanos (secdo 3.2.1) com o objetivo de validar externamente as variaveis e
0 instrumento.

Na terceira etapa da pesquisa (secéo 3.3), 0s constructos resultantes do processo
de refinamento do instrumento s&o observados nas contas dos balangos dos bancos em
input e output (fatores). Esse processo de adaptacdo, que gerou fatores a partir dos
constructos, foi realizado por meio de entrevistas em grupo com executivos dos bancos.

O método de pesquisa operaciona (segdo 3.4) foi utilizado na quarta etapa da
pesquisa. Nesta etapa empregou-se a técnica DEA na validacéo do modelo e na andlise
da eficiéncia dos investimentos em T1 nos bancos brasileiros.

As secOes seguintes deste capitulo descrevem detalhadamente os métodos e
técnicas utilizadas nesta pesquisa.

A Figura 10 apresenta cada estagio da coleta de dados realizada com executivos
dos bancos através de entrevistas (contexto); survey (percepcao); e entrevista em grupos
(adaptacdo das variaveis em contas do balango). Também, a Figura 10 mostraa coletae
selecdo dos dados nos balancos dos bancos fornecidos pelo Banco Central do Brasil

(BACEN) que supriram o modelo de PO.



Etapas

Objetivos Resultados

@ -

Entrevista: com executivos

Contextualizar aTI
como ferramenta
estratégica nos bancos

2 ~

Survey: com executivos

Identificar os impactos
dosinvestimentosdaTlI
nos constructos

©)

Entrevistaem grupo: com

v

Adaptar os constructos

em Contas do Balanco

executivos

(4)

Dados dos Balangos

\ 4

Elaborar e suprir 0
modelo de andlise de

eficiéncia

Figura 10: Etapas de coletas de dados, seus objetivos e resultados.

Esta pesquisa € do
foram coletados em um

NACHMIAS (1996) e D’ A

tipo corte-transversal nas trés primeiras etapas. Os dados
dado momento no tempo. Segundo NACHMIAS &

NCONA (1998), a pesquisa corte-transversal € caracterizada

pela coleta de dados ocorrer em um s6 momento. Na Ultima etapa, a pesquisa € do tipo

longitudinal. Para NACHM

IAS & NACHMIAS (1996) e D' ANCONA (1998), este tipo
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de investigacdo analisa a dindmica de um fendbmeno, observando varios periodos de
tempo.

O desdfio inicia para o desenvolvimento da pesguisa surgiu a partir da leitura do
trabalho de WEILL & OLSON (1989), que salientam as dificuldades de comparacéo de
resultados nos estudos sobre impactos ou efeitos da Tl nas organizagbes nos anos
oiterta, uma vez que cada pesquisador utilizou uma definicéo diferente de Tl. A busca
por definicdes comuns que possibilitem comparacbes com outros estudos é uma
orientacdo descrita no trabaho de KRAEMER & DUTTON (1991). Segundo os
autores, o procedimento evita o problema que denominaram de “fragmentacdo” do
estudo, e, consequentemente, impossibilita a confrontagdo dos resultados com outras
pesquisas. O conceito de Tl usado nesta pesquisa & “a Tl envolve todos os aspectos de
computadores (hardware e software), sistemas de informac&o, telecomunicagdes e
automacao de escritérios’ (PALVIA, 1997, p. 241).

Este capitulo esta organizado em secBes que descrevem as etapas da pesquisa,
conforme a sequiéncia indicada pela Figura 10.

Secdo 3.1, entrevista com executivos.
Secdo 3.2, survey.
Secdo 3.3, entrevista em grupos de executivos.

Secdo 3.4, método de PO na aplicacéo datécnica DEA.

3.1 ENTREVISTA COM EXECUTIVOS: TI, BANCOS E ESTRATEGIA

O objetivo nesta etapa foi identificar, através de entrevistas com 0s executivos,
como os bancos utilizam a Tl na implementacdo e manutengéo de estratégias. Esta fase
procurou incorporar ao trabalho maior conhecimento sobre a indUstria bancéria, e a

forma como estausae aplicaaTI.
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A coleta de dados deu-se através de entrevistas com cinco executivos de cinco
bancos brasileiros de grande porte e diferentes origens de capital. OPPENHEIM (1994)
revela que a proposta de entrevistas exploratérias é essencialmente heuristica e sua
utilizacdo auxilia no desenvolvimento de idéias, na formulacdo de hipéteses, na coleta
de fatos e dados. OPPENHEIM (1994) reforca que essa técnica de coleta de dados é a
maneira mails comum e poderosa utilizada para entender o sentimento humano
relacionado ao contexto onde se esta inserido. Para o autor, nada pode recuperar uma
pesguisa na qual a conceituacdo e a instrumentacdo tenham sido elaboradas sobre
entrevistas exploratérias com fahas.

Os bancos que formam a amostra foram selecionados pela FEBRABAN,
obedecendo aos seguintes critérios: a) volume dos investimertos em Tl; b) porte (médio
e grande); e c) utilizacdo da TI como ferramenta estratégica. Os bancos que
participaram dessa etapa foram: um estadual, um federal e trés privados. Todos
considerados de grande porte, segundo critério da FEBRABAN.

Os entrevistados foram executivos que utilizam a Tl como ferramenta no
processo de tomada de decisdo e que atuam em posi¢coes ou departamentos considerados
estratégicos. Os executivos entrevistados atuam nos setores: banco virtual, sistema de
captacdo, desenvolvimento de produtos e servicos, plangamento e andlise de crédito
pessoa juridica e fisica.

O instrumento de coleta de dados nesta etapa da pesquisa foi uma entrevista
estruturada (Anexo 1). O instrumento consiste de 14 perguntas de resposta aberta para
aferir o entendimento dos efeitos da Tl nas varidvel's estratégicas nos bancos brasileiros.
As perguntas foram formuladas e extraidas a partir dos trabalhos publicados por
BENDER (1986), WEILL & OLSON (1989), HARRIS & KATZ (1989), MAHMOQOD

& SOON (1991), BRYNJOLFSSON & HITT (1993 e 1996) e PALVIA (1997). O
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instrumento foi apresentado primeiramente, para uma andlise critica, a trés professores
da &rea de Sl e a dois executivos da Comissdo Naciona de Automacdo Bancério
(CNAB).

As entrevistas foram conduzidas pelo telefone, pois as matrizes dos bancos
brasileiros estdo situadas em S&o Paulo, e o pesquisador residia em Porto Alegre. A
FEBRABAN previamente agendava o horario da entrevista, enviando uma cépia das
perguntas para 0 executivo. Ja com a data e horéarios agendados e com o materia de
apoio (roteiro da entrevista), o entrevistado entrava em contato com o pesquisador pelo
telefone.

A duragdo média das entrevistas foi de aproximadamente uma hora. Algumas se
estendiam por mais tempo devido ao interesse dos entrevistados pelo tema. Os
telefonemas foram gravados com a autorizagdo prévia dos entrevistados. A
sistematizacdo das entrevistas foi feita utilizando-se um editor de texto e analisadas

comparando-se as respostas em relacdo a revisdo da literatura que originou as perguntas.

3.2 PESQUISA SURVEY: PERCEPCAO DOS EXECUTIVOS DOS BANCOS

Com base na revisdo da literatura e nas informagdes da pesquisa exploratéria ja
realizada, o objetivo foi selecionar as variavels estratégicas organizacionais que sofrem
efeitos da TI, segundo a percepcdo dos executivos dos bancos que a utilizam como
ferramenta estratégica.

O método utilizado no estudo para atingir esse objetivo foi o da pesquisa survey,
devido as suas caracteristicas. Conforme PINSONNEAULT & KRAEMER (1993), a
pesguisa survey € definida como a maneira de coletar dados ou informaces sobre
particularidades, agdes ou opinides de um determinado grupo de pessoas, representantes

de uma determinada populagdo-alvo, por meio do instrumento questionario. Para
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OPPENHEIM (1994), o question&rio ndo € apenas um formulario oficia com um
conjunto de questdes, deve-se pensar que é um importante instrumento de pesquisa, uma
ferramenta de coleta de dados com uma funcéo: mensuragao.

STEVENS (1968) adaptou e estendeu as formulactes de CAMPBELL"S (1928)
e definiu mensuragdo como “a designacdo de nimeros a aspectos de objetos ou eventos
conforme uma ou outra regra e convencao”. Segundo definicdo, ndo se mede o
objeto em s, mas Sim as suas caracteristicas ou atributos. Para redlizar essas medicoes,
0 pesguisador precisa desenvolver instrumentos adequados para que as medidas
efetuadas correspondam efetivamente a0 que se desga medir (PEDHAZUR &
SCHMELKIN, 1991 e SAMPIERI et al., 1994). Os instrumentos de coletas de dados
s80 compostos de variaveis que sd0 constituidas por conceitos que devem ser
operacionalizados. Operacionalizar as variaveis consiste em dar as varidvels um sentido
facilmente observavel, que permita operar e medir (TRIVINOS, 1987).

Nas segles seguintes, sdo descritos os aspectos relativos as fases da pesquisa
survey: definicdo da populagdo (secdo 3.2.1); definicdo da amostra (secéo 3.2.2);
desenvolvimento do instrumento de coleta de dados, estudo-piloto, estudo na amostra e

validade externa (secéo 3.2.3); e tratamento dos dados (e¢éo 3.2.4).

3.2.1 Populacéao
A populagdo alvo da pesquisa é o conjunto de executivos dos 125 bancos
brasileiros filiados a FEBRABAN, que utilizam a Tl como ferramenta para implementar

estratégias no processo decisorio.



3.2.2 Amostra

A amostra do estudo cmpreendeu 141 executivos de 62 bancos brasileiros. A
coleta de dados foi redlizada no periodo de maio a outubro de 1998, no Brasil. Nem
todos os bancos retornaram trés questionarios, conforme solicitado na carta de
apresentacao.

Os bancos, cujos executivos compdem a amostra brasileira, representam 79% do
patrimonio liquido total dos bancos brasileiros associados 8 FEBRABAN. Todos os 50
maiores bancos brasileiros, segundo o ranking da revista Exame Melhores e Maiores

(1998), estéo representados na amostra.

3.2.3 Desenvolvimento do Instrumento de Coleta de Dados

Estudo-piloto

LITWIN (1995) afirma que o sucesso na coleta de dados na survey ndo acontece
apenas por um simples conjunto de questbes projetadas e que sd0 escritas e
administradas para uma amostra da populacéo. HOPPEN (1996) corrobora que a etapa
do processo de validagdo do instrumento é fundamental para o sucesso da utilizagdo e
aplicacdo do método survey. Varios tipos de vaidacdo sdo listados pelo autor,
descrevendo-se, apenas, os utilizados no estudo: (i) aparente - busca a melhor forma do
instrumento e do vocabulério utilizado; (ii) contelido - procura avaliar se o instrumento
representa o que se desegja medir.

Se o instrumento € aplicado em populagdes de diferentes etnias ou
nacionalidade, segundo LITWIN (1995), o pesquisador deve ter a certeza de que os
itens foram traduzidos respeitando a linguagem e a cultura da populacéo-avo.

OPPENHEIM (1994) acrescenta que cada pesquisa survey tem seus proprios problemas
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e dificuldades, e que mesmo a Uutilizacdo de question&rios adaptados de outros
pesquisadores exige a aplicagdo de um estudo-piloto, com o objetivo de evitar
problemas futuros no decorrer da investigacéo.

No desenvolvimento do instrumento, aplicou-se um estudo-piloto seguindo as
etapas do processo de validagdo de constructo e instrumento de medida elaborado por
BENBASAT & MOORE (1992) que, apds comparar trés estudos na area de Sl, sugerem
0 cumprimento de etapas no desenvolvimento de instrumentos mais fidedignos e

robustos. A Figura 11 apresenta essas etapas.

Processo Método sugerido
criagdo operacional da
1 definicdo do construto
+ Revisdo daliteratura
Desenvolvimento Tedrico
desenvolvimento da rede
Estagi¢p Tedrico 1 nomoldégica
* Busca de literatura
2 desenvolvimento dos itens Criatividade
daescala
avaliar avalidade
3 de contelido
+ card sorting
4 avaliar avalidade
/ convergente/discriminante
5 avaliar a confiabilidade Coeficiente alfa
Estégio Empirico Guttman’'s Lower Bound
. . MTMM
6 reavaliar a validade Andiise Fatorial
convergente/discriminante (exploratérialconfirmatoria)
+ ~ Andlise discriminante
7 teste das relagOes Andlise de regressio
' nomol6gicas Equages Estruturais

Fonte: BENBASAT & MOORE, 1992, p. 324

Figura 11: Processo de desenvolvimento e validacdo de medidas para constructos
O processo de elaboragdo da versdo preliminar do instrumento seguiu 0 processo

1 e 2, (Figura 11), composto por 23 varidveis e 85 itens (Quadro 5, capitulo 2, secéo
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2.2.2) com base nos modelos finais desenvolvidos e validados por MAHMOOD &
SOON (1991) e PALVIA (1997). Efetuaram se o teste piloto, as validacdes, os testes de
fidedignidade e a validade convergente, conforme os passos enumerados na Figura 11.

As orientacOes da literatura serviram para que a elaboracdo do questionério fosse

criteriosa e cuidadosa. Os seguintes procedimentos foram realizados nas fases iniciais
de sua elaboracéo:

1. Com respeito a linguagem e cultura da populacéo: foi feita a traducdo do
guestionario do inglés para o portugués por um profissional da area de
letras; posteriormente, foi realizada a tradugcdo do portugués para o inglés
por uma pessoa de nacionalidade americana; a semelhanga verificada entre
a versdo inicial e fina em inglés assegura a fidelidade no processo de
traducdo.

2. Vadidade de face e contelido: revisdo do instrumento por alunos de pos-
graduagdo em finangas e por executivos da Comissdo Nacional de
Automacdo Banc&ia (CNAB - FEBRABAN). O instrumento foi
distribuido a 28 estudantes do curso de poOs-graduacdo em Finangas na
disciplina Sistemas de Informagdo em Financas da Universidade do Vae
dos Sinos (UNISINOS). Utilizouse a técnica de card sorting simplificado.
A turma era composta por 21 executivos de bancos e por outros sete
executivos financeiros de organizagbes industriais e de servigos. Os
executivos do CNAB realizaram trés reunites em S8o Paulo, com duragéo
de duas horas cada, com 0 objetivo de aproximar a linguagem do

instrumento com a dos futuros respondentes.
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3. O teste-piloto foi realizado em dois bancos brasileiros, utilizando a
primeira versdo do instrumento, estruturado apos a realizacdo dos passos 1
e 2 acimacom 14 variaveis e 68 itens.

Os procedimentos com o instrumento, descritos anteriormente, asseguram a
validade de contetdo (processo 4, Figura 11). Para NACHMIAS & NACHMIAS (1996)
e HOPPEN (1996), um instrumento de coleta de dados deve ter forma e vocabulario
adequados aos propdsitos da mensuracdo, e a medida deve representar a substanciaou o
contetdo do que se quer medir.

As varidveis do modelo foram operacionalizadas em uma escala de intensidade
tipo likert de 5 pontos (1 = pouco; 5 = muito). Cada item foi apresentado em forma de
guestdo, utilizando-se o formato padrdo: “Em que medida a Tl ... (impacto no item) 7’
Uma carta de introducdo que acompanhou o questionario explicava o objetivo da
pesquisa, orientava como responder o questionario e assegurava a confidencialidade das
respostas. Em todas as versdes do instrumento, os itens foram dispostos a eatoriamente
com objetivo do respondente ndo identificar o construto.

No estudo-piloto procedeuse uma andlise de fidedignidade (processo 5, Figura
11), usando o coeficiente Alfa de Cronbach, que utiliza 0 método de consisténcia

interna. A fidedignidade de cada variavel e do instrumento € apresentada no capitulo 4.

Estudo completo

KOUFTEROS (1999) revela que as técnicas tradicionais empregadas para
desenvolvimento e avaliagdo de escalas de medidas que incluem correlages de item
total corrigido (CITC), andlise fatorial exploratéria (AFE) e fidedignidade (Alfa de
Cronbach), sdo Uteis para 0 pesquisador observar a consisténcia interna do instrumento,

a fidedignidade dos constructos e avaliar a unidimensionalidade dos fatores. O autor
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complementa que é necessario também aplicar a andlise fatorial confirmatoria (AFC) no
processo de refinamento do instrumento de coleta de dados. Conforme HU &
BENTLER (1995) e KELLOWAY (1998), as aplicacbes da andise fatorid
confirmatéria sdo especiadmente adequadas para dirimir davidas com respeito a
dimensionalidade ou a estrutura fatorial de uma escala ou medida.

No estudo completo, o processo de validacéo e refinamento do instrumento final
seguiu as etapas adaptadas de KOUFTEROS (1999). A Figura 12 apresenta as etapas

utilizadas na investigacdo e sua sequéncia de aplicacao.



@

2

3)
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(6)

(")

Desenvolvimento do Instrumento
- Base Tedrica;
- DefinicBes das Variaveis;
- Validade de Face e Conteldo;
- Pré-teste;
- Estudo-Piloto.

\ 4

Coletade Dados (Estudo Compl eto)

A 4

Fidedignidade
- Constructos e | nstrumento.

\ 4

Anélise Fatorial Exploratdria no bloco
- Teste da Unidimensionalidade.

A 4

Andlise Fatorial Exploratéria entre blocos
- Validade Discriminante.

\ 4

Fidedignidade
- Constructos e Instrumento.

A 4

Modelo Fatorial Confirmatério
- Validade Constructos.

Adaptado: KOUFTEROS (1999)

Figura 12: Modelo paravalidar constructos e instrumentos
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A survey do estudo completo foi administrada pela FEBRABAN e executada em

duas etapas aplicando o questionario com 14 variaveis e 68 itens. Na primeira etapa,

foram enviados questionarios (Anexo 2) a todos os bancos associados a FEBRABAN e

sendo coletados M questionarios referentes a 39 bancos. Na segunda etapa, realizada

uma semana apos, foram enviados 95 questionérios para os bancos ndo respondentes.
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Decorridos dois meses retornaram 62 questiondrios referentes a 23 bancos, totalizando
141 questionarios relativos a 62 bancos. Para obter uma taxa de retorno mais elevada
nesta etapa, a FEBRABAN contatou por telefone e fax os executivos dos bancos. Estas
acOes contribuiram para obtencdo de uma elevada taxa de retorno. Foi enviado apenas
um questionario para cada banco, ficando este responsédvel por sua reproducéo e
distribuicéo para seus executivos, segundo critério definido pelo pesquisador: um para
area de tecnologia e dois para outras areas que utilizam tecnologia de informagdo no
apoio das estratégias, com o objetivo de evitar 0 viés nas respostas da area de
tecnologia. Os resultados do processo de refinamento do instrumento e das variaveis séo
apresentados na se¢éo 4.2.

No estudo completo, foi possivel fazer a andlise do possivel viés de ndo
resposta. Tal procedimento buscou verificar se havia diferenca estatisticamente
significativa entre os resultados ja obtidos na primeira e segunda coleta de questionarios
administrada pela FEBRABAN. Para realizacdo desta ardlise, utilizaramse os testes t
de Sudent para as médias e qui-quadrado para as frequéncias. Ao efetuar os testes
estatisticos, a fim de comparar as duas amostras, ndo foram constatadas diferencas
estatisticamente significativas, o que aumenta a confianga na representatividade da

amostra (TAYLOR, 2000 e CHURCHILL, 2001).

3.2.3.3 Validade Externa

Para PEDHAZUR & SCHMELKIN (1991) e D"’ANCONA (1998), a validade
externa refere-se & busca da generalizacdo de conclusdes para ou entre popul agdes-alvo.
Segundo os autores, os procedimentos para assegurar a validade externa s8o 0os mesmos
gue os pesquisadores utilizaram no processo de validade dos constructos e do

instrumento.
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Esta pesguisa redlizou a validade externa junto aos bancos americanos. O
processo de adaptacdo do instrumento aos bancos nos Estados Unidos seguiu os
Seguintes passos:

1. Validade de face e contelido, iniciando com o procedimento de traducéo
reversa (back-trandation), redlizada por profissionails versados em
portugués e em inglés, e terminando com a validacéo efetuada com a gjuda
de alunosdo MBA da Universidade do Texas, em El Paso;

2. Estudo-piloto, realizado em duas superintendéncias regionais dos bancos
Chase Manhattan Bank e Bank of America, no estado do Texas, totalizando
36 respondentes; ndo houve necessidade de aterar o instrumento de
pesquisa;

3. Envio de questionérios para amostra, tendo sido remetidos através do
correio para os 300 maiores bancos associados a American Banking
Association (ABA);

4. Exame dafidedignidade de cada variavel e do instrumento;

5. Examedaandisefatorial.

3.2.4 Tratamento Estatistico dos Dados

Os dados coletados pelo questionario foram consolidados e organizados com a
aplicacéo do software SPSS® (do inglés, Statistical Package for the Social Sciences),
gue permitiu uma maior agilidade na realizacéo do trabalho. Foram utilizadas na andlise
dos dados procedimentos de estatistica descritiva e multivariada. No modelo fatorial
confirmatério (modelo de mensuracdo), utilizourse o software estatistico LISREL (do

inglés, Linear Srructural Relationships) (JORESKOG & SORBOM, 1996).
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3.3 ENTREVISTA EM GRUPO COM EXECUTIVOS

O processo de adaptacdo dos constructos em fatores para suprir o modelo de
andlise de eficiéncia deuse através de entrevistas em grupo® com cinco contadores
selecionados pela FEBRABAN. A razéo da escolha de contadores para as entrevistas
em grupo foi o conhecimento dos profissionais em relacdo as contas dos balancos.

Foram readlizadas seis reunides de aproximadamente trés horas cada, quando
foram apresentadas as variaveis estratégicas que mais sdo afetadas pela Tl segundo a
percepcdo dos executivos (secdo 4.2). As reunides foram gravadas com a permissado dos
participantes. A cada reunido, os contadores buscaram identificar input e output
observaveis em contas do balango. Foi fornecido um documento (Anexo 3) de apoio que
apresentava e descrevia os constructos e um modelo de referéncia de andise de
eficiéncia

Na primeira reunido, foi explicada a necessidade de encontrar para cada
constructo uma relagéo de receita e despesa. No final das sei's entrevistas em grupo com
os executivos, foram definidos os estagios do modelo de andlise de eficiéncia, a
definicdo dos fatores em input e output e a posicdo em cada estégio de andlise. Os

resultados sdo apresentados na segéo 4.3.

3.4 METODO DE PO - TECNICA DEA

Uma pesguisa que utiliza o método de PO deve desenvolver-se seguindo os
passos apresentados na Figura 13 (WAGNER,1986; ANDRADE, 1990 e WINSTON,
1994). A sequéncia de passos ndo € rigida, mas indica as principais etapas que devem

ser vencidas.

3 FONTANA & FREY (1994) apresentam cinco tipos de entrevista em grupos. O utilizado nesta
investigagdo é denominado pelos autores “campo/natural” em que o ambiente é informal, o papel do
entrevistador € moderado, o formato das questdes é semi -estruturado e a proposta € exploratéria.
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Definicdo do Problema

\ 4
Construcédo do Modelo

\ 4
Solugéo do Modelo

A\ 4
Validagdo do Modelo

A\ 4

Implementacéo dos
Resultados

Adaptado: WAGNER,1986; ANDRADE, 1990 e WINSTON, 1994

Figura 13: Passos para utilizacdo do método de PO

Para WAGNER (1986), a andise quantitativa de um modelo de PO deve ser
precedida por uma andlise qualitativa completa. Segundo o autor, esta fase inicial de
diagnostico procura identificar quais os fatores importantes na definicdo do problema,
na construgdo do modelo, na solucdo do modelo, na validacdo do modelo e na

implementago e aceitagcdo dos resultados.

Definicdo e construgédo do modelo

O processo de desenvolvimento do modelo de analise de eficiéncia desta tese

esta apoiado no método de PO. Para que o método de PO pudesse ser aplicado, foram
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utilizados e combinados métodos e técnicas qualitativas (secbes, 3.1 e 3.3) e
guantitativas (secOes 3.1 e 3.3).
O modelo de andlise de €ficiéncia foi elaborado baseado nos pressupostos

apresentados na segdo 2.3.5.2.

Solucéo e validacao do modelo
Amostra

A amostra intencional da Ultima fase da investigacdo compreendeu 44 bancos
brasileiros (de um tota de 125 filiados a FEBRABAN). Os dados extraidos dos
balancos dos bancos foram referentes ao periodo de 1995 a 1999. A escolha por esse
periodo de andlise, apds Plano de Estabilizacdo Econdmica (Plano Real) implantado em
1994, possibilitou que o estudo utilizasse dados com a mesma unidade monetéria. Os
bancos que compdem esta amostra representam 68% do patrimoénio liquido total dos

bancos brasileiros associados a FEBRABAN.

Coleta e computacédo dos dados

Os dados foram fornecidos pelo BACEN com autorizagdo do Departamento de
Fiscalizacdo. A base de dados utilizada é a do Sistema de Informacdo do Banco Central
(SISBACEN) no formato do balancete gerd — Modelo Analitico Codigo 4010. Este
modelo esta disponivel para consulta apenas para pessoas que trabalham no sistema
bancario. Os nomes dos bancos néo foram fornecidos, sendo que a Unica identificacéo
foi 0 nimero dado a cada um na lista pelo BACEN.

Os dados foram computados utilizando o software DEA Warwick®,
especificamente 0 modelo CCR descrito na se¢do 2.3.3, com o objetivo de medir a

eficiéncia dos investimentos em Tl dos bancos brasileiros.



4 ANALISE DOS RESULTADOS

Este capitulo apresenta a analise dos resultados dos dados obtidos através dos
métodos e técnicas utilizados nesta tese e descritos no capitulo anterior. Inicialmente, na
secdo 4.1, identificam se aspectos referentes a Tl, como ferramenta estratégica, através
de entrevistas com cinco executivos de cinco bancos brasileiros. Na sequéncia, se¢éo
4.2, descreve-se a percepcdo dos executivos de bancos sobre o impacto da Tl nas
varidveis estratégicas, utilizando o método survey no Brasil e a validade externa nos
Estados Unidos. Na secéo 4.3, relata-se 0 processo de adaptacdo dos constructos em
fatores de input e output identificados em contas do balanco para suprir 0 modelo de
andlise de eficiéncia. Nessa secdo, apresenta-se também a evolucdo do modelo de
eficiéncia utilizado. Por dltimo, na secéo 4.4, verifica se a efetividade de conversdo dos

investimentos em T| na eficiéncia dos bancos brasileiros, utilizando a técnica DEA.

4.1 PAPEL DA TI NOS BANCOS BRASILEIROS

Esta secdo apresenta os resultados da primeira etapa da pesquisa. Os resultados
foram obtidos através das entrevistas realizadas com os executivos, com o objetivo de
identificar o papel da Tl nas estratégias dos bancos brasileiros. A caracterizacdo dos

executivos e dos bancos, gque participaram desta etapa da pesquisa, foi apresentada no

capitulo 3 na secéo 3.1.
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A partir do roteiro (Anexo 1), 0s executivos apresentaram suas opinioes e idéias
sobre os diversos topicos em que foram inquiridos. A seguir, descrevem se os resultados
das entrevistas realizadas. Os relatos dos entrevistados foram organizados de forma a
apresentar as opinides e visdes do grupo de respondentes.

1. A Tl auxiliana diferenciagdo e no desenvolvimento dos produtos e servigos?

Os executivos dos bancos indicaram o banco virtual, o home-banking e as
maquinas ATM, como as principais Tl na diferenciagdo e na oferta dos produtos e
servicos. A concessdo de crédito automatico (crédito direto ao consumidor, CDC), o
sistema de aplicacdo inteligente (decisdo sobre onde aplicar e quando resgatar), o
sistema de pagamentos de contas e poupanca dia a dia sGo exemplos de produtos
adaptados e apoiados pela Tl. Para os respondentes, a disponibilizacéo desses produtos
e sarvigos, via TI, facilitaram na oferta, distribuicdo e entrega para o cliente. Os
produtos e servicos passaram a estar disponiveis 24 horas, representando um conforto
para o cliente que deixa a fila da agéncia. Contudo, apesar de todos os bancos terem
acesso ao mesmo tipo de TI, seus produtos e servigos incorporam diferencas que variam
de acordo com a instituicdo. Segundo os entrevistados, a Tl € a principal ferramenta
para a competitividade dos bancos. Os respondentes salientam que 0 mais importante é
a forma como esses recursos séo Utilizados e enfatizam que a diferenciacéo e a
criatividade na oferta de produtos e servigos associados aos recursos de Tl sdo os
pontos-chave para 0 sucesso dos bancos.

2. A Tl auxilia na descoberta e no estabel ecimento de novos nichos de mercado?

Conforme os executivos, a Tl agiliza o processo de descoberta e o
estabel ecimento de novos produtos e de novos mercados, mas depende da criatividade
no uso da ferramenta data base marketing. Na opinido dos respondentes, a Tl permite

também identificar os varios segmentos de clientes. Alguns executivos revelaram que a
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associacdo dos dados, originados pelos clientes usuarios do home-banking e Internet-
banking e manuseados com o data base marketing, pode proporcionar o
desenvolvimento de produtos e servicos personaizados. Conseguentemente, a
distribuicdo e entrega de produtos e servicgos serdo realizados somente para o cliente que
tem o perfil para sua aquisicéo e utilizacéo.

3. A Tl auxilia a encontrar a melhor maneira de fazer negocios?

Todos os executivos destacaram a capacidade da T em disponibilizar aficha do
cliente no caixa, e alista de potenciais produtos e servicos que ele pode adquirir. Os call
centers e a mesa de negocios sdo apontados como tecnologias capacitadoras para fazer
negécios. Para os entrevistados, as tecnologias do tipo data warehouse e data mining
sdo fundamentais na aquisicdo do conhecimento sobre os clientes e resultam em uma
melhor maneira de fazer negocios. Os produtos e servicos deixam de ser padronizados e
passam a ser personalizados.

4. A Tl reduz o Lead-Time?

Para 0s executivos, os investimentos em TI: reduzem filas, proporcionam um
atendimento mais répido ao cliente, possibilitam um aumento nas transacOes e
disponibilizam mais informagdes que ap6iam todas as atividades do banco. Segundo os
entrevistados, a consequente reducéo do tempo, através do uso da TI, propiciou fazer
coisas gque antes ndo eram possiveis de se fazer, com agilidade e velocidade. Alguns
respondentes revelaram que os recursos de Tl ampliaram a carteira de clientes, e que,
em muitos casos, 0 numero de clientes triplicou. Mesmo assim, com a base maior de
clientes, os investimentos nos recursos de Tl possibilitaram que o tempo utilizado para
atendimento fosse compativel com a nova realidade. A organizacdo de salas de auto-
atendimento foi responsavel pela reducéo do lead-time na realizacdo de algumas

operacOes bésicas dos clientes, como: sagques, depdsitos, extratos, pagamentos, taldo de
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cheques e aquisicdo de produtos e servicos. O banco virtual também contribuiu para
reducdo do lead-time das operacOes redlizadas nas agéncias. Muitos executivos
destacaram que ndo adianta a Tl proporcionar velocidade se o banco ndo esta
organizado para acompanhar 0s possiveis impactos nos processos. Além do mais,
orientam que as atividades do banco devem ser organizadas para acompanhar 0s
recursos de Tl.

5. A Tl reduz os custos de gerenciamento de transagdes e negécios, da estrutura
de atendimento e das instalaces?

Segundo os executivos, a utilizagdo da Tl proporciona a reducdo dos custos em
instalacOes, infra-estrutura e atendimento. Os custos de operacdo diminuem. Um
exemplo citado pelos entrevistados foi 0 do CDC automatico, em que toda a operacdo é
feita pelo cliente interagindo com a mégquina ATM e o Sl. Uma operacéo realizada
através de uma maguina ATM custa R$ 0,53 e a mesma operacdo realizada na agéncia
custa R$ 2,00. Além disso, o atendimento € mais &gil sem que, em muitos casos, 0
cliente necessite deslocar-se e fazer uso da estrutura de atendimento e das instalacbes
das agéncias.

6. A Tl fornece uma alavancagem para expansdo de novos negocios regionais e
nacionais?

Todos os entrevistados foram unanimes em afirmar que a Tl aavanca a
expansdo de novos negdcios. A razéo disto é a possibilidade de ter e manter um cliente
em cidades, estados ou paises em que ndo existam agéncias do banco. A Internet foi
considerada a Tl que mais proporciona a alavancagem de novos negocios. Através desta
tecnologia, € possivel acessar a conta corrente ou adquirir produtos e servicos de
qualquer lugar do pais ou do mundo. Alguns bancos criaram unidades moveis em

caminhdes visando oferecer produtos e servigcos em feiras de gado e festas regionais. A
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sustentacdo de novos negocios sO € possivel, segundo os executivos, devido a
capacidade da Tl de diminuir as distancias e proporcionar uma eficiéncia inter-
organizacional. Todos os entrevistados salientaram que é necessério associar a Tl todo
um sistema logistico de organizacdo, a fim de atender o cliente.

7. A Tl melhora o plangjamento estratégico?

Para os entrevistados, o tempo de elaboracdo do plano estratégico € o mesmo,
mas os ganhos sdo identificados na melhoria da qualidade. O conjunto de informagdes
para a formulacéo do plangjamento € maior e mais preciso. Conforme os entrevistados,
a intranet foi apontada como a Tl que mais auxilia na organizacdo das informagdes
dispersas pelo banco, que anteriormente eram impossiveis de organizar. O principal
efeito da Tl é identificado na eficiéncia organizacional interna, pois 0S processos Sao
smplificados e mais égeis.

8. A Tl melhora a competitividade?

O conceito de competitividade adotado pelos entrevistados foi o mesmo:
aumento de clientes. Todos os bancos que investiram em Tl tornaramse mals
competitivos, dobrando ou triplicando o nimero de clientes. Os bancos denominados
seguidores, muitas vezes, perdem clientes devido a demora na implantacdo de
inovacOes. Consequentemente, seus clientes migram para os bancos inovadores que
oferecem recursos tecnol 6gicos. Se 0 banco quer ampliar a participacdo no mercado, a
utilizagdo dos recursos de Tl € fundamental.

9. Osinvestimentos em TI tém criado valor aos clientes?

A criacdo de vaor, conforme os executivos, depende de como a Tl é aplicada e
utilizada pelo banco. Um exemplo citado por todos € a operacéo de DOC, que, realizada
na agéncia, tem um custo médio de 50% a mais do que se redizada pelo Internet-

banking. Outro exemplo € gque o cliente ndo precisa enfrentar filas para pagar as contas e
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nem se deslocar até a agéncia ao utilizar os recursos da Tl sem qualquer custo adicional.
Para os entrevistados, o valor é representado pela rapidez, seguranca e conforto, e o
modo como o valor é percebido varia de cliente para cliente. As diferencas sociais
representam um forte indicador na segmentacdo do que é valor aos clientes.

10. Os investimentos em T1 aumentaram a lucratividade?

Os entrevistados revelaram que a competitividade e a concorréncia diminuiram a
margem de lucro, porém o aumento proporcionado pela Tl na base de clientes resulta
em um maior consumo dos produtos e servicos oferecidos pelo banco, implicando no
aumento do volume das vendas. Este aumento foi possivel devido a diversidade de
novos produtos e servigos oferecidos que utilizaram a Tl para sua oferta e distribuicao.
Conseqientemente, houve uma reducéo significativa nos custos das operactes das
vendas dos produtos e servigos, que contribuiu paraincrementar a lucratividade.

11. Osinvestimentos em T1 aumentaram a produtividade?

Para 0s executivos, com a mesma estrutura de agéncia foi possivel atender o
triplo de clientes devido as aplicaces de Tl. Os impactos da Tl na produtividade foram
identificados tanto nos funcionarios como na organizacdo. Redesenhar algumas fungdes
possibilitou melhorias no processo e ganhos de produtividade. Por exemplo, além das
funcbes habituais dos caixas, estes atuam como agentes comerciais dos produtos e
servigos do banco. As agéncias, com suas ante-salas, funcionam 24 horas e os 7 dias da
semana, atendendo a 80% das necessidades dos seus clientes. Um dos executivos
enfatizou que seu banco s ndo faz operagcdes de cambio durante os finais de semana,
estando o restante das operagdes, produtos e servicos disponiveis em ATM ou no
Internet-banking. As tarifas (precos) dos produtos e servicos oferecidos $0 menores

devido a sua disponibilidade pelas ATM e Internet.
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12. O impacto potencial da Tl sobre as varidvels estratégicas das organizactes
implica maiores investimentos em T17?

Os executivos entendem que a ferramenta para implementar estratégias e ser
competitivo nos préximos anos € a Tl. O grande desafio é adequar e transformar os
processos antigos a Tl. Para os entrevistados, os clientes sdo 0s maiores beneficiados
com os investimentos em TI.

13. O potencial impacto da Tl sobre as varidveis estratégicas de uma
organizacdo conduz a uma ata performance financeira?

Todos 0s executivos apontaram 0s investimentos em Tl como elemento-chave
no aumento da lucratividade dos bancos. Foram destacados alguns fatores que
produziram aumento na lucratividade dos bancos:

O aumento da eficiéncia organizaciona interna e a reducdo dos custos
operacionais.

A possibilidade de reducdo das tarifas devido a consequiente diminuicdo
dos custos.

A ampliagdo da base de clientes devido as facilidades oferecidas pelos
recursos de TI, resultando na aquisicéo de produtos e servicos.

A maior oferta de produtos e servicos dirigidos a cada tipo de cliente,
observando suas caracteristicas individuais.

14. Os investimentos em Tl produziram efeitos sobre a performance da
organizacéo?

Para os entrevistados, a Tl possibilitou um sincronismo entre as &reas comercia
e operaciona. Os executivos salientam que, mesmo com o triplo de clientes nas
agéncias, o desempenho organizaciona € sustentado através do uso intensivo de TI,

associado a recursos humanos de alta qualidade.



102

15. Qual o impacto da Tl sobre as variaveis estratégicas no processo de
globalizagdo e internacionalizagéo?

Conforme os executivos, o impacto é elevado, pois os bancos estéo buscando
ampliar suas fronteiras e a Tl é considerada a principal ferramenta. Para os
entrevistados, os bancos nacionais que foram ou estdo sendo visados para compra ou
fusdo por bancos estrangeiros sdo agueles que ja possuem uma plataforma e capacidade
tecnologica. Todos o0s respondentes destacaram que qualquer acdo de

internacionalizacdo ou expansdo esta apoiadana Tl.
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Quadro 8: Resumo dos fatores extraidos das entrevistas com 0s executivos.

Questdes/TI e bancos

Fatoresimportantes

1. ATl auxilianadiferenciacdo e no - O banco virtual e as maguinas ATM sdo considerados os principais
desenvolvimento dos produtos e instrumentos para diferenciacdo de produtos;
servigos? - A diferenciagdo de produtos e servicos aumenta a competitividade.

2. A Tl auxilianadescobertae no - Com o data base marketing € possivel segmentar 0 mercado e os
estabel ecimento de novos nichos de clientes;
mercado? - A personalizagdo de produtos e servigos através do uso do data base

marketing, ajuda estabelecer novos nichos de mercado.

3. ATl auxiliaaencontrar amelhor - As tecnologias como data warehouse e data mining proporcionam
maneira de fazer negdcios? a0 banco um maior conhecimento do cliente;

- A melhor forma de fazer negdcios é conhecer os clientes.

4. ATl reduz oLead-Time? - A reducdo de filas e o atendimento répido sdo efeitos da reducéo do

lead-time;

- O banco virtual e a sala de auto-atendimento sdo considerados as
principais tecnologias que reduzem o lead-time

- A reducdo do lead-time diminui custos e conseqlientemente atrai
novos clientes e aumenta a capacidade.

5. A Tl reduz os custos de - A combinagdo produtos e servigos e a Tl proporciona um custo
gerenciamento de transagdes e menor nas transacoes;
negocios, da estruturade atendimento [ - As maquinas ATM e o banco virtual proporcionaram um
e dasinstalagdes? atendimento mais &gil, reduzindo a estrutura de atendimentos e das

instal agoes.

6. A TI fornece umaaavancagem para | - A Tl diminui distancias entre o cliente e os bancos;
expansdo de novos negdcios - A TI possibilita a oferta e a distribuicdo de produtos em qualquer
regionais, nacionais e internacionais? lugar do mundo;

- E importante estabel ecer um sistema logistico.

7. A Tl melhora o plangjamento - A TI proporciona uma informagdo de qualidade para elaboragdo do
estratégico? planejamento estratégico;

- A Tl melhora a elaborag&o do plangjamento;

- Os processos ficam simplificados e &geis.

8. A TI melhora a competitividade? - O indicador de competitividade considerado é o aumento da base de

clientes através do uso da Tl;

- Os bancos seguidores perdem mercado para os bancos inovadores de
aplicagbes de Tl.

9. Osinvestimentosem Tl tém criado - A rapidez, a seguranca e o conforto proporcionados pela Tl sdo
valor aos clientes? considerados sindénimos de valor;

- Tl s6 adicionavalor se ndo ocorrer um custo adiciond;

- O valor é percebido e depende de cliente paracliente.

10. Osinvestimentos em Tl aumentaram | - O investimentos em Tl aumentaram a competitividade do banco em
alucratividade? relagdo a concorréncig;

- Os investimentos em Tl produzem menores margens de lucro,
entretanto houve um aumento no volume de vendas devido &
diversidade de produtos e servicos.

11. Osinvestimentos em Tl aumentaram | - Os investimentos em Tl aumentaram a capacidade de atendimento, a
a produtividade? eficiéncia organizacional interna e a produtividade individual;

- O funcionamento 24 horas nos 7 dias da semana aumenta a
produtividade da organizag&o;

- As tecnologias ATM e internet-banking sdo responsaveis pelo
aumento da produtividade.

12. O impacto potencial da Tl sobre as - A Tl é umaferramenta estratégica e tem impacto em varias variaveis
variaveis estratégi cas das estratégicas,
organizagBes implica maiores - Os investimentos em Tl provocam impactos nas varidveis
investimentosem TI? estratégicas junto aos clientes e na redefini¢do de processo.

13. O potencia impacto da Tl sobre as - A performance financeira acontece a partir do aumento na eficiéncia
variavels estratégicas de uma organizaciona (reducdo do custo), reducdo de tarifas (reducdo de
organizagdo conduz auma alta precos) e na diferenciagcdo de produtos e servicos (personalizados)
performance financeira? que possibilitaram ganhos de escala.

14. Osinvestimentosem Tl produziram |- A Tl produziu impactos na performance devido a uma melhor
efeitos sobre a performance da coordenacdo organizaciona entre as areas.
organizacao?

15. Qual o impacto da Tl sobre as - O processo de fusdo e aquisicdo de bancos esta vinculado aos

variavels estratégicas no processo de
globalizacdo e internacionalizagéo?

recursosde Tl;
- A Tl capacita os bancos ho processo de internacionalizag&o.
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Nesta etapa, a pesguisa atingiu o objetivo proposto de agregar conhecimentos
provenientes da prética dos executivos, e que ainda ndo tinham sido explorados. As
entrevistas ofereceram um entendimento ao pesquisador do efetivo papel da Tl na

estratégia dos bancos brasileiros.

De uma maneira geral, as entrevistas com 0s executivos confirmaram, segundo
0s topicos apresentados na revisdo realizada na literatura de Sl (capitulo 2), a
importancia da Tl e 0 seu papel na implementacdo das estratégias nas organizacoes e,
especificamente, nos bancos brasileiros, No que diz respeito a aplicabilidade dos
constructos ao contexto da pesquisa, 0s executivos consideraram todos relacionados
com o tema da pesquisa e com a utilizacdo da T1. Os entrevistados confirmaram, com
base na percepcdo, que os investimentos em Tl produzem impactos nas variaves

estratégicas organizacionais.

Um aspecto, em especial, apontado pelos executivos foi a abordagem
multidimensional oferecida no conjunto de constructos apresentados, permitindo medir
0s impactos dos investimentos em Tl nas vérias dimensdes da organizacdo. Segundo 0s
entrevistados, as andlises de impacto de Tl desenvolvidas até o presente momento
estavam apoiadas por medidas unidimensionais, ndo permitindo uma analise mais ampla

dos efeitos da TlI.

4.2 PESQUISA SURVEY

Esta secéo apresenta os resultados obtidos na segunda etapa da pesquisa, que
utilizou 0 método survey. Nas secles seguintes sdo descritos os aspectos relativos aos
resultados da pesguisa survey: estudo-piloto (secdo 4.2.1); estudo completo (secdo

4.2.2); validade externa (secéo 4.2.3) e percepcdo do executivo brasileiro (segéo 4.2.4).
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4.2.1 Resultados do Estudo-Piloto
No desenvolvimento do instrumento, realizou-se um estudo-piloto, aplicando-se
as etapas do processo de validacdo de constructo e instrumento de medida que foram

elaboradas por BENBASAT & MOORE (1992) e estéo apresentadas na se¢éo 3.2.3.

4.2.1.1 Validade de Face e Conteudo
Os processos de vaidade de face e contelido do instrumento seguiram as
orientacdes propostas por LITWIN (1995) e OPPENHEIM (1994), e descritas na secéo

3.2.3.

Validacdo do questionario por estudantes de pés-graduacao

O instrumento foi distribuido a 28 estudantes do curso de pés-graduacdo em
Financas na disciplina Sistemas de Informacdo em Financas da Universidade do Vae
dos Sinos (UNISINOS). A turma era composta por 21 executivos de bancos e 0s outros
sete executivos financeiros de organizagOes industriais e de servigos. O questionario, em
sua primeira versdo, foi apresentado com 23 variaveis e 85 itens. A partir dos
comentérios recebidos, alguns itens do questionario foram modificados, excluidos ou
acrescentados. O layout também foi modificado. Foram eliminados nove itens por
redundancia e duplicidade, e acrescentados dois novos, totalizando 78 itens para o
instrumento. Utilizouse um modelo de card sorting simplificado com o objetivo de

associar 0s itens com 0s Seus respectivos constructos.

Validacédo do questionario por executivos da FEBRABAN e CNAB

ApGs arealizacdo dos primeiros passos, o questionério foi enviado parao CNAB

gue, em conjunto com os executivos da FEBRABAN, refinaram o documento. Varios
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itens foram reescritos e alterados para melhorar a clareza e a precisdo da resposta
pretendida. Alguns itens foram deslocados para outras varidveis e outros foram
excluidos. A denominacdo do constructo Custo de Coleta e Troca foi alterado para
Custo de Coleta de Informagdes.

Houve grande evolucéo nessa fase. O conjunto de varidveis foi simplificado e
reduzido, devido a redundancia em seu conjunto. As variaveis como: recursos humanos,
fuso horario, coordenacdo, integracdo, sistemas de informacdo, operaces flexiveis,
outsourcing e diancas e crescimento foram eiminadas e introduzi-se uma nova
Internacionalizacdo. Apds estas modificagdes e realocacOes, corte de itens, o

instrumento ficou estruturado com 14 varidveis e 68 itens.

4.2.1.2 Analise do Estudo-Piloto

Os respondentes do estudo-piloto foram os executivos de dois bancos estaduais
brasileiros. A escolhafoi por conveniéncia, diante das dificuldades em conseguir outros
bancos. O question&io foi enviado via correio eetrénico e sua distribuicdo aos
executivos coordenadores de departamento dos dois bancos foi gerenciado por um
responsdvel designado pela FEBRABAN. Retornaram 21 e nove question&rios,

respectivamente de cada banco.

Conforme contato por telefone com os responsaveis pela administracdo dos
questionarios, ndo houve dificuldades na aplicacdo e no entendimento das questdes por
parte dos respondentes. A falta de tempo para responder o questionério foi considerada
como o principal motivo, segundo os responsaveis pela aplicagdo do instrumento, para a

baixa taxa de retorno.
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Coeficientes de fidedignidade

Inicialmente, procedeurse uma andlise de fidedignidade (processo 5, Figura 11,
capitulo 3, secdo 3.2), usando o coeficiente alfa de Cronbach’, que utiliza o0 método de

consisténcia interna. Os resultados encontram- se no Quadro 9.

Quadro 9: Coeficientes Alfa de Cronbach das variaveis originais e do estudo-piloto

Variaveis Alfa de Cronbach
Mahmood & Palvia Versdo
Soon (1991) (1997) | Estudo-Piloto
1. Tomadores de Recursos Financeiros (Clientes) 0,67 - 0,59
2. Competitividade 0,90 - 0,73
3. Fornecedores de Recursos Financeiros (Clientes) 0,92 - 0,67
4. Coletae Troca de Informagdes 0,81 - 0,45
5. Mercado 0,90 - 0,78
6. Produtos e Servicos 0,84 - 0,60
7. Estruturade Custos e Capacidade 0,93 - 0,80
8. Eficiéncia Organizacional Interna 0,94 - 0,80
9. Eficiéncia Inter-organizacional 0,90 - 0,59
10. Pregos 0,96 - 0,54
11. Reduc&o de Risco - 0,91 0,70
12. Internacionalizagdo - - 0,57
13. Aquisicéo de Conhecimento - 0,91 0,60
14. Requisitos de Governos e Paises - 0,93 0,35
Instrumento 0,93 0,99 0,95

A fidedignidade de cada varidvel foi examinada. Os coeficientes, como atesta o
Quadro 2, estdo no intervalo 0,35 e 0,98. O coeficiente de 0,95 para o instrumento como

um todo garante a sua fidedignidade. Apenas a varidvel “Requisitos de Governos e

* O coeficiente alfa de Cronbach utilizado como parametro na anélise da fidedignidade das variaveis no
estudo-piloto foi 0,50. Conforme PEDHAZUR & SCHMELKIN (1991), o coeficiente de 0,50 pode ser
utilizado como referéncia em fases iniciais da investigagdo. Os autores recomendam o uso do coeficiente
de fidedignidade nas demais etapas da pesquisa de 0,60.
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Paises’” obteve um coeficiente abaixo de 0,50. O valor do coeficiente de 0,35 excluiriao
constructo, mas, em virtude dos participantes do estudo-piloto serem bancos estaduais
ndo preocupados com 0s requisitos de governos e paises, optouse por manter o
constructo no instrumento. OPPENHEIM (1994) e NACHMIAS & NACHMIAS (1996)
consideram que a sensibilidade e a experiéncia do pesguisador deve prevalecer na
decisdo de pesquisa, quanto a analise dos resultados do estudo-piloto. O Quadro 10

apresenta as varidveis e 0 nimero de itens do instrumento no estudo- piloto.

Quadro 10: Variaveis e 0 nimero de itens do instrumento no estudo piloto

Variaveis Modelo Verséo

Estudo-Piloto
1.Tomadores de Recursos Financeiros 3
2.Competitividade 2
3.Fornecedores de Recursos Financeiros 5
4.Coleta e Troca de Informagdes 3
5.Mercado 10
6.Produtos e Servigos 3
7.Estrutura de Custos e Capacidade 11
8.Eficiéncia Organizaciona Interna 9
9.Eficiéncia Inter-organizacional 6
10.Pregos 2
11.Reducéo de Risco 2
12.Internacionalizacéo 6
13.Aquisicdo de Conhecimento 2
14.Requisitos de Governos e Paises 4
Total 68

Ao fina do estudo-piloto, consideramse realizados os procedimentos
necessarios para validacdo de um instrumento de coleta de dados. Os resultados nesta
fase foram satisfatérios, ja que, inicialmente 23 variaveis e 85 itens foram selecionados

na literatura de Sl para a elaboracéo daversdo inicial do instrumento da pesguisa.
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AplGs a redizacdo dos procedimentos descritos nesta fase, a versdo do
question&rio do estudo-piloto consistiu de 14 varidveis e 68 itens. Este modelo também

foi utilizado para 0 estudo completo. Os resultados sdo apresentados a seguir.

4.2.2 Estudo Completo — Bancos Brasileiros
No estudo completo, o processo de refinamento e purificacdo do instrumento
final seguiu as etapas adaptadas de KOUFTEROS (1999), apresentadas na se¢do 3.2.3.
O questionério foi enviado para 125 bancos, representando 93% do patriménio
liquido dos bancos filiados a FEBRABAN. Dos 375 questionérios solicitados aos 125
bancos (trés questionarios por ingtituicdo) retornaram 141 questiondrios relativos a 62
bancos. A taxa de retorno dos questionarios foi de 37 %. Em estudos como de PALVIA

(1997) e CHAN et al. (1997), as taxas de retorno foram 18% e 36%, respectivamente.

4.2.2.1 Analise do Estudo Completo

Com o objetivo de incluir apenas iters relevantes em cada variavel, assm como
para aumentar o poder dos testes estatisticos que seréo empregados nas proximas etapas
da pesquisa, procedeuse a uma andlise de correlagdo item-total corrigido (CITC). Neste
procedimento, utilizamse os coeficientes de correlacdo entre cada item e o escore
corrigido (escore do grupo menos o escore do item) de seu grupo. Se o coeficiente de
correlacdo ndo for significantemente diferente de zero (nivel de significancia maior que
0,01), o item deve ser eliminado do instrumento. Para aumentar o poder dos testes
empregados, BAROUDI & ORLIKOWSKI (1989) sugerem a aplicacdo de baixos
niveis de significancia

Esse procedimento eliminou 14 itens do instrumento, incluindo aqueles relativos

as variaveis Fornecedores de Recursos Financeiros, Coleta e Troca de Informaces,
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Estrutura de Custos e Capacidade, Eficiéncia Organizacional, Reducdo de Risco,
I nternacionalizagdo, Aquisi¢do de Conhecimento e Requisitos de Governos e Paises. As
variavels reducdo de risco e aquisicdo de conhecimento foram eliminadas devido aos
baixos coeficientes de fidedignidade 0,49 e 0,59, respectivamente. O instrumento ficou
estruturado com 12 varidvels e 54 itens. Os itens remanescentes apresentam coeficientes
de CITC, variando de 0,42 a 0,97, 0 que sugere que esses itens sdo significantemente
correlacionados com o contetido de seus constructos. O coeficiente afa de Cronbach do
instrumento com 54 itens € 0,92. No Quadro 11, encontram-se as variaveis e o nimero

deitensapdso CITC.

Quadro 11: Variaveis e 0 numero de itens do instrumento apos CITC

Variaveis Modelo Verséo
apo6sCITC

1.Tomadores de Recursos Financeiros 3
2.Competitividade 2
3.Fornecedores de Recursos Financeiros 3
4.Coleta e Troca de Informagdes 2
5.Mercado 10
6.Produtos e Servigos 3
7.Estrutura de Custos e Capacidade 9
8.Eficiéncia Organizaciona Interna 9
9.Eficiéncia Inter-organizacional 5
10.Precos 2
11.Internacionalizacéo 3
12.Requisitos de Governos e Paises 3

Total 54

SubseqUentemente, utilizouse a AFE nos blocos para observar a
unidimensionalidade dentro do conjunto de itens em cada variavel. KOUFTEROS
(1999) afirma que poucos pesquisadores tém feito uso da AFE nos blocos e que o

resultado da aplicacéo desta metodologia revela se um item esta presente em outro fator.
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Neste procedimento, o instrumento foi reduzido a 51 itens, sendo eliminados os itens
Q19 (mercado), Q28 (eficiéncia organizaciona interna) e Q58 (estrutura de custo e
capacidade) que apresentaram cargas fatoriais menores do que 0,40 an mais de um
fator. O coeficiente de fidedignidade nesta fase é 0,91.

A seguir, redizourse uma AFE entre blocos para apreciar a vaidade
discriminante do instrumento (KOUFTERQOS, 1999). Foram eliminados mais 13 itens
com cargas fatoriais menores do que 0,40, reduzindo o instrumento a 38 itens. Da
variavel mercado, cinco itens foram eiminados e um item foi deslocado para o fator
eficiéncia organizaciona interna. No total, a variavel mercado constitui-se de trés itens.
Davariavel estrutura de custos e capacidade foram eliminados também cinco itens e foi
agregado ao seu conjunto um item oriundo da varidvel eficiéncia organizacional interna.

Também nesta fase, verificouse a emergéncia de um novo fator (varidvel),
denominado coordenacdo inter-organizacional (CIN). Os dois itens que formaram o
fator CIN sdo da variavel eficiéncia organizaciona interna. Esta varidvel encontra
respaldo na literatura de SI (CASH Jr. et al., 1992; LAUDON & LAUDON, 1996). A
variancia explicada pelos 13 fatores encontrados na analise fatorial exploratoria
explicam 77,10% da variancia total do instrumento. O Quadro 12 apresenta a

fidedignidade das varidveis e da versdo final do instrumento.
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Quadro 12: Fidedignidade da versdo final do instrumento e das variaveis

Modelo Final
Variaveis Alfa de
Cronbach

1. Tomadores de Recursos Financeiros (Clientes) 0,80
2. Competitividade 0,85
3. Fornecedores de Recursos Financeiros (Clientes) 0,93
4. Coleta e Troca de Informacfes 0,95
5. Produtos e Servigos 0,86
6. Estrutura de Custos e Capacidade 0,72
7. Eficiéncia Organizacional Interna 0,78
8. Eficiéncia Interorganizacional 091
9. Precos 0,89
10. Internacionalizacéo 0,94
11. Requisitos de Governos e Paises 0,71
12. Coordenagdo |nterorganizacional 0,73

Instrumento 0,90

Uma ultima apreciagcdo da fidedignidade do instrumento, apds as modificacoes
ocorridas, usando o coeficiente afa de Cronbach, determinou a exclusdo de mais trés
itens (Q2, Q5 e Q9), todos ligados a varidvel mercado, que, consequentemente, foi
eliminada. Em sua versdo final, o instrumento totaliza 12 varidveis e 35 itens (Anexo 4).
O coeficiente de fidedignidade (afa de Cronbach) do instrumento é de 0,90. Os
coeficientes das varidveis que o compdem situam-se entre 0,71 e 0,95.

O Quadro 13 apreserta as variaveis e o numero de itens do instrumentos apds as

fases de refinamento e purificacéo realizadas no estudo completo.
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Quadro 13: Variaveis e o numero de itens do instrumento no estudo completo

Variaveis Modelo Versdo
Estudo Completo
1.Tomadores de Recursos Financeiros (TRF) 3

2.Competitividade (COM)

3.Fornecedores de Recursos Financeiros (FRF)

4.Coleta e Troca de Informagdes (CTI)

5.Produtos e Servicos (Pés)
6.Estrutura de Custos e Capacidade (ECC)

7.Eficiéncia Organizacional Interna (EOI)

8.Eficiéncia Inter-organizacional (EIN)

9.Precos (PRE)

10.Internacionalizacdo (INT)

11.Requisitos de Governos e Paises (RGP)

12. Coordenagéo Inter-organizacional (CIN)

Total

Bl S| w w N w oo s o w w N

Apbs esta Ultima andlise, em que foram eliminados trés itens, a AFE nos blocos
e a AFE entre blocos foram repetidas para atestar a validade discriminante e a
unidimensionalidade dos constructos finais gerados. O Quadro 14 apresenta o resultado

da AFE nos blocos.
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Iltens

FATORES/BLOCO

6 7 8

10

11

12

TRF

COM

FRF

CTI

PeS

ECC EOI EIN

PRE

INT

RGP

CIN

Blocol

Q10

0,92

Q18

0,87

Q59

0.74

Q15

Q4

Q20

Q52

Q57

Q35

Q53

Q17

Q60

Q31

Q47

Q29

Q50

Q68

Q21

Q51

Q45

Q64

Q38

Q62

Q27

Q23

Q7

Q41

Q3

Q66

Q22

Q43

Q36

Q63

Q46

Q34

Bloco2

0,93

0,93

Bloco3

0,93

097

0,92

Bloco4

0,97

0,97

Bloco5

0,79

0,92

0,94

Bloco6

0.67

0,79

0,66

0,82

Bloco7
0,73
0,78
0,71
0,74
0.70

Bloco8

0,87

0,94

0,95

Bloco9

0,95

0,95

Bloco10

0,91

0.96

0,97

Blocoll

0,69

0,82

0.88

Blocol12

0,89

0,89

Percebe-se claramente a unidimensionalidade dos constructos finais. As cargas

fatoriais dos itens situam-se entre 0,67 e 0,97, bem como cada bloco apresenta cargas

bastante altas, que justificam a unidimensionalidade.
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O Quadro 15 apresenta a AFE entre blocos e suas cargas.

Quadro 15: Andlise Fatorial Exploratoria (cargas) entre blocos

litens FATORES

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
35

TRF | COM | FRF CTI PeS | ECC EOI EIN PRE INT RGP | CIN

Q10 0,89 -0,02 0,07 0,03 0,05 0,06 0,13 0,08 -0,11 0,16 0,02 0,07

Q18 0,87 -0,07 0,07 0,01 0,03 -0,01 0,07 0,01 0,05 0,04 0,04 0,03

Q59 0,68 0,10 0,11 -0,01 | -0,13 0,03 0,19 0,10 0,05 0,11 0,02 0,03

Q15 0,00 0,91 0,02 0,10 0,07 0,01 0,13 0,03 -0,07 | -0,04 0,01 0,03

04 0,01 0,91 0,00 0,04 0,02 0,14 0,03 -0,03 0,12 -0,04 0,05 -0,06

Q20 0,05 0,01 0,92 0,05 0,06 -0,01 0,06 0,05 -0,05 0,01 -0,03 | -0,01

Q52 0,11 0,05 0,93 0,10 0,11 0,12 0,12 0,03 0,03 -0,03 0,07 0,06

Q57 0,10 -0,04 0,87 0,12 0,15 0,03 0,11 0,04 -0,07 0,00 0,02 0,13

Q35 -0,04 0,09 0,12 0,95 0,05 0,04 0,04 0,08 -0,01 0,00 -0,03 0,05

Q53 0,08 0,06 0,14 0,94 0,08 0,06 0,01 0,05 0,04 0,04 -0,04 0,11

Q17 -0,02 | -0,06 0,09 0,09 0,79 0,03 0,16 -0,01 | -0,05 0,06 0,08 -0,07

Q60 0,00 0,16 0,12 0,05 0,82 0,15 0,03 0,14 0,08 0,16 -0,05 0,27

Q31 -0,03 0,04 0,13 0,02 0,89 0,09 -0,01 0,05 0,13 0,10 -0,03 0,16

Q47 -0,06 0,02 0,00 -0,01 [ -0,20 0,57 0,31 -0,04 0,01 0,26 0,07 0,22

Q29 0,07 0,12 0,18 0,07 0,05 0,68 0,15 -0,08 0,11 0,01 -0,08 0,39

Q50 0,02 0,05 0,09 -0,03 0,27 0,71 0,01 0,27 0,01 -0,19 | -0,03 [ -0,15

Q68 0,05 0,04 -0,04 [ 0,08 0,12 0,82 0,13 -0,02 | -0,04 | -0,03 0,11 0,01

Q21 0,10 0,05 0,12 -0,10 0,08 0,12 0,55 0,42 0,13 0,21 0,09 0,01

Q51 0,03 0,06 0,29 0,15 0,06 0,29 0,59 0,30 0,08 0,10 -0,14 [ -0,08

Q45 0,16 -0,05 0,30 0,13 0,09 0,14 0,63 -0,04 [ 0,09 0,13 0,08 0,07

Q64 0,10 0,14 -0,01 | -0,15 0,01 0,13 0,71 0,09 0,03 0,02 -0,04 0,28

Q38 0,16 0,05 -0,02 0,07 0,07 0,02 0,74 0,12 -0,13 0,10 0,05 0,06

Q62 0,07 -0,09 0,02 0,12 0,06 -0,03 0,10 0,82 0,04 0,14 0,05 0,03

Q27 0,12 0,06 0,06 0,02 0,03 0,08 0,10 0,86 -0,05 0,25 0,07 0,16

Q23 -0,01 0,04 0,03 0,01 0,05 0,01 0,18 0,88 0,00 0,27 0,04 0,19

Q7 -0,04 0,01 -0,04 [ 0,00 0,12 -0,03 0,02 0,03 0,94 0,08 -0,03 0,04

Q41 0,04 0,03 -0,04 0,03 0,00 0,07 0,01 -0,01 0,93 0,09 -0,06 0,05

Q3 0,08 -0,03 | -0,04 0,00 0,16 -0,03 0,14 0,22 0,12 0,84 0,11 0,05

Q66 0,12 -0,02 0,01 0,05 0,10 -0,03 0,08 0,22 0,06 0,90 0,03 0,08

Q22 0,15 -0,04 0,01 -0,01 0,06 0,02 0,15 0,24 0,04 0,90 0,05 0,11

Q43 -0,12 | -0,01 | -0,20 0,10 0,19 -0,08 0,15 0,14 -0,09 0,02 0,68 0,13

Q36 0,07 0,02 0,00 -0,15 [ -0,07 0,07 0,01 0,04 0,01 0,05 0,81 -0,07

Q63 0,11 0,05 0,14 0,01 -0,05 0,08 -0,09 [ -0,01 | -0,03 0,09 0,86 0,03

Q46 0,05 -0,05 0,11 0,12 0,19 -0,01 0,18 0,21 0,03 0,08 0,21 0,78

Q34 0,11 -0,02 0,07 0,09 0,14 0,23 0,13 0,20 0,08 0,19 -0,10 0,70

Ao utilizar novamente AFE entre blocos observa-se que as cargas dos itens séo
altas e estdo entre 0,55 e 0,94. Nenhum item apresentou cargas altas em outro fator, o

gue relaciona cada item com o fator de origem.

4.2.2.2 Anélise Confirmatéria
Visando confirmar os resultados obtidos anteriormente, utilizou-se a técnica de
Modelagem de Equagbes Estruturais, mas especificamente, o modelo fatorial

confirmatorio (modelo de mensuracdo), apoiados no software estatistico LISREL (do
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inglés, Linear Structural Relationships) (JORESKOG & SORBOM, 1996). O LISREL,
segundo SEGARS & GROVER (1993), é composto de duas partes distintas. modelo de
mensuracao (ou modelo fatorial confirmat6rio) e o modelo de equagbes estruturais.
Conforme CHAU (1997), o modelo de mensuracdo especifica como as varidvels
latentes (constructos) se medem em funcéo de variaveis observaveis, e descreve as
propriedades de mensuracdo (validade e fidedignidade) das variaveis observaveis. O
modelo estrutural especifica as relagdes causais entre as variaveis latentes e descreve 0s
efeitos causais e a quantidade de variancia ndo explicada (CHAU, 1997). Nesta tese, foi
examinado apenas o modelo fatorial confirmatorio, visando confirmar o modelo
refinado e purificado em fases anteriores.

A Figura 14 apresenta o resultado modelo de mensuragdo com suas variaveis

latentes (constructos) e varidveis observaveis (itens).
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A Tabela 1 apresenta os resultados dos principais indicadores que confirmam o

“melhor modelo de mensuragéo”.

Tabela 1: Estimativas dos parémetros, valores t, erros-padrdo, e estatisticas de gjustamento

VariaveisLatentes Item | Cargafatorial () Erro | Valores
nado padronizado | padréo t
1. Tomadores de Recursos Financeiros (TRF) Q10 1,00 - —
(x1) Qis 0,60 0,08 8,85
Q59 0,44 0,07 6,26
2. Competitividade (COM) Q4 1,00 — —
x2) Q15 1,10 0,25 5,95
3. Fornecedores de Recursos Financeiros (FRF) Q20 1,00 — —
52 1,38 0,08 18,30
(3 N
Q57 1,12 0,08 13,64
4, Coleta e Troca de Informagdes (CTI) Q35 1,00 — I
53 1,71 0,39 4,41
(x4) °
5. Produtos e Servicos (P e S) Q17 1,00 — —
31 1,88 0,27 6,96
(x5) N
Q60 2,08 0,30 6,92
6. Estrutura de Custos e Capacidade (ECC) Q29 1,00 — -
7 1,30 0,21 6,18
(x6) o
Q50 1,29 0,24 5,32
Q68 0,88 0,23 3,89
7. Eficiéncia Organizacional Interna (EOI) Q21 1,00 —-F —
Q38 1,02 0,17 5,29
(x7)
Q45 1,02 0,19 5,29
Q51 1,32 0,22 6,06
Q64 1,07 0,17 6,31
8. Eficiéncia Inter-organizacional (EIN) Q23 1,00 — —
(x8) Q27 0,90 0,15 711
Q62 0,85 0,13 11,51
9. Precos (PRE) Q7 1,00 — —
1 0,90 0,15 7,81
(x9) o
10. Internacionalizagéo (INT) Q3 1,00 — —
22 1,15 0,10 16,78
(x10) Q
Q66 1,02 0,08 15,01
11. Requisitos de Governos e Paises (RGP) Q36 1,00 — -
Q43 1,02 0,21 4,85
Q63 3,23 0,73 4,15
12. Coordenagéo | nter-organizacional Q34 1,00 — —
(x12) Q46 0,96 0,32 9,72

& Indica parametro fixado em 1,0 na soluczo original
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Os valores da estatistica t (Tabela 1) associados com @da uma das cargas fatoriais
indicam que cada item ou indicador excede os valores criticos ao nivel de significancia de
0,0001. Assim, todos os indicadores sdo significativamente relacionados com seus
constructos, verificando a relagdo positiva entre indicadores e constructos (variavel's latentes).
Em geral, se os valores t s&0 maiores que 2 ou 2,576 entdo sdo considerados significantes ao
nivel 0,05 ou 0,01 (KOUFTERQOS, 1999). O menor valor t encontrado nainvestigacéo é 3,89.
A analise dos dados revela um bom gustamento do modelo.

O Quadro 16 apresenta os valores das medidas de gustamento do modelo e os

recomendados por HARTWICK & BARKI (1994) e SEGARS & GROVER (1993).

Quadro 16: Valores de gustamento do model o testado e val ores recomendados

indices Medidas do Medidas
Modelo Recomendadas

Qui-Quadrado sobre Graus de Liberdade (c*/df) 1,26 £3,00
Indice de Qualidade do Ajustamento 0,90 309
(goodness of fit index — GFI)
Indice Ajustado de Qualidade do Ajustamento 0,81 3080
(adjusted goodeness of fit index— AGFI)
Indice de Ajustamento Normalizado 0,82 $ 090
(normed fit index — NFI)
Indice de Ajustamento Ndo Normalizado 0,93 309
(non normed fit index — NNFI)
Indice Comparativo de Ajustamento 0,95 309
(comparative fit index — CFl)
Residuo da Raiz dos Minimos Quadrados 0,09 £010
(root mean square residual - RMSR)

" Adaptado de SEGARS & GROVER (1993) e HARTWICK & BARKI (1994).

A andlise dos dados revela um bom gjustamento do model o ja que apenas o indice NFI
apresertou valor menor que os recomendados por HARTWICK & BARKI (1994) e SEGARS
& GROVER (1993). KELLOWAY (1998) salienta que este indice ndo deve ser interpretado

de maneira absoluta, devendo-se levar em consideracdo o tamanho das amostras. O autor
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apresenta estudos em seu livro, com pequenas amostras que apresentaram o indice NFI com
valores menores que 0,90, sem prejuizos ao modelo.

O procedimento confirmou as 12 variaveis e os 35 itens do instrumento final.

4.2.3 Validade Externa
A vaidade externa foi desenvolvida junto aos bancos americanos. Foi necessario

adaptar o instrumento aplicado no Brasil para uma versao em inglés (Anexo 5).

4.2.3.1 Validade de face e conteudo

Inicialmente foi realizada a tradugdo reversa (pack-transation) por uma professora
brasileira do Departamento de Decision Science da Universidade do Texas, em El Paso;
posteriormente, uma professora americana, da mesma universidade do departamento de
Educacdo da Universidade do Texas, traduziu o instrumento do inglés para o portugués. Na
sequéncia, foram comparadas as duas versdes do questionario em portugués (original e back-
translated) que ndo apresentaram diferencas de contelido. O processo de validade de face e
conteido foi concluido com a gjuda de alunos do MBA da Universidade do Texas, em El
Paso. A turma era composta de 25 alunos dos quais 16 alunos exerciam suas atividades

profissionais na érea bancaria.

4.2.3.2 Estudo-Piloto - Bancos Americanos

O estudo-piloto foi realizado em duas superintendéncias regionais dos bancos Chase
Manhattan Bank e Bank of America, no estado do Texas, totalizando 36 respondentes; néo
houve necessidade de alterar o instrumento de pesquisa. Os respondentes foram os executivos

que utilizam a Tl como ferramenta estratégica. Foi entregue a cada banco 30 cOpias do
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guestiondrio. Os bancos foram responsaveis pela administracdo da pesquisa. Retornaram 21
questionarios do Chase Manhattan Bank e 15 questionarios do Bank of America. Os
coeficientes alfa de Cronbach situaram-se entre 0,60 e 0,81. O estudo-piloto foi realizado em
uma semana. O Quadro 17 apresenta os coeficientes alfa de Cronbach das variaveis e do

instrumento no estudo-piloto realizado nos bancos americanos.

Quadro 17: Resultado dafidedignidade do estudo- piloto nos bancos americanos

Estudo-piloto Estados Unidos
Variaveis Alfa de
Cronbach

1. Tomadores de Recursos Financeiros (Clientes) 0,65
2. Competitividade 0,60
3. Fornecedores de Recursos Financeiros (Clientes) 0,72
4, Coleta e Troca de Informacdes 0,62
5. Produtos e Servicos 0,74
6. Estrutura de Custos e Capacidade 0,68
7. Eficiéncia Organizacional Interna 0,81
8. Eficiéncia Inter-organizacional 0,67
9. Precos 0,68
10. Internacionalizacéo 0,63
11. Requisitos de Governos e Paises 0,70
12. Coordenagdo | nter-organizacional 0,74

Instrumento 0,94

4.2.3.3 Estudo Completo — Bancos Americanos

Os questionarios foram remetidos através do correio para os 300 maiores bancos
associados a American Banking Association (ABA) (dois questionarios por banco).
Retornaram 84 questionarios validos referentes a 52 bancos, representando uma taxa de

retorno de 14%. Os bancos que compdem a amostra americana representam 64% do
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patrimonio liquido total dos bancos americanos. Os 40 maiores bancos americanos, segundo o
ranking divulgado pelarevista The Banker (June,1998), responderam ao questiondrio.

Os coeficientes alfa de Cronbach das variaveis situaram-se entre 0,61 e 0,83; o do
instrumento vale 0,95. O Quadro 18 apresenta os coeficientes alfa de Cronbach das varidveis

e do instrumento, do estudo completo realizado nos bancos americanos.

Quadro 18: Coeficientes de fidedignidade das variaveis e do instrumento do estudo completo

nos bancos americanos

Estudo Completo - Estados Unidos
Variaveis Alfa de
Cronbach

1. Tomadores de Recursos Financeiros (Clientes) 0,77
2. Competitividade 0,78
3. Fornecedores de Recursos Financeiros (Clientes) 0,83
4, Coleta e Troca de Informacbes 0,75
5. Produtos e Servicos 0,68
6. Estrutura de Custos e Capacidade 0,61
7. Eficiéncia Organizacional Interna 0,74
8. Eficiéncia Inter-organizacional 0,78
9. Precos 0,67
10. Internacionalizagéo 0,71
11. Requisitos de Governos e Paises 0,77
12. Coordenacéo I nter-organizacional 0,77

Instrumento 0,95

A andlise fatoria exploratéria final foi confirmada, e nenhum item apresentou cargas
fatoriais menores que 0,40. Os 12 fatores do modelo explicam 73,6% da variancia total do
instrumento. A survey do estudo completo foi desenvolvida em trés meses e foi administrada

pelo pesquisador.
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Consideramse estes procedimentos suficientes para validar externamente o
instrumento de coleta de dados. As etapas realizadas nos Estados Unidos confirmaram a
qualidade do instrumento desenvolvido no Brasil, com 12 variaveis e 35 itens.

Os resultados dos procedimentos metodol 6gicos, realizados nas secbes 4.2.1, 4.2.2 e
4.2.3, tiveram como objetivo o processo de refinamento e purificagdo de um conjunto de
variavels que representasse um modelo de mensuracdo dos impactos dos investimentos em Tl
nas variaveis estratégicas com base na percepcao dos executivos. As variaveis nas quais 0s
impactos da Tl sdo identificados com maior intensidade foram adaptadas em input e output
observaveis nas contas dos balangos dos bancos visando suprir o modelo de andlise de
eficiéncia. Os resultados sd0 descritos na se¢éo 4.3.

A seguir na secdo 4.2.4, é apresentado um exemplo de aplicacdo do questionario e sua
capacidade em instrumentalizar as organizagdes na andlise do impacto dos investimentos em
TI, considerando a visdo estratégica. Os regpondentes do questionario foram executivos da

areade Tl e de éreas estratégicas.

4.2.4 Percepcéao dos Executivos

Nesta secdo, compararamse as percepcdes dos executivos brasileiros, quanto aos
efeitos da Tl nas varidveis estratégicas dos bancos, através das 12 variaveis do instrumento.
Mais especificamente compararamse as médias destas 12 variaveis entre 0s grupos de
executivos brasileiros da area de tecnologia e de outras areas funcionais, usando-se o testet de
Sudent, disponivel no aplicativo SPSS for windows. O Quadro 19 apresenta os resultados

obtidos.
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Quadro 19: Comparacdo das médias das variaveis entre grupos de executivos de Tl e demais
executivos

Variaveis Média Desvio Padrao t p
TI** |ADM*| TI** | ADM*
1. Tomadores de Recursos Financeiros (TRF) 4,46 4,32 0,505 0,5734 1,50 0,136
2. Competitividade (COM) 4,61 4,45 0,484 0,577 1,77 0,078
3. Fornecedores de Recursos Financeiros (FRF) 421 411 0,838 0,790 0,72 0,468
4. Coletae Troca de Informagdes (CTI) 411 3,90 0,780 0,795 1,61 0,110
5. Produtos e Servigos (PeS) 4,44 4,26 0,623 0,640 1,67 0,097
6. Estrutura de Custos e Capacidade (ECC) 391 3,88 0,627 0,653 0,35 0,726
7. Eficiéncia Organizacional Interna (EQOI) 4,03 4,08 0,670 0,575 0,49 0,625
8. Eficiéncia Inter-organizacional (EIN) 4,35 4,30 0,683 0,689 0,40 0,693
9. Precos (PRE) 4,36 4,21 0,742 0,779 1,17 0,242
10. Internacionalizagdo (INT) 4,39 4,29 0,767 0,713 0,81 0,418
11. Requisitos de Governos e Paises (RGP) 4,50 4,48 0,428 0,457 0,20 0,841
12. Coordenacdo I nter-organizacional (CIN) 4,08 4,05 0,673 0,754 0,21 0,830

**: Executivosdaareade Tl
*: Executivos Administrativos

Percebe-se claramente que ndo h4 diferenca significativa entre as médias dos grupos
para as variaveis pesquisadas, ao nivel de significancia de p < 0,05. Em outras palavras, as
percepces dos executivos da area de tecnologia e das &reas administrativas, quanto aos
efeitos da Tl nas variaveis estratégicas organizacionais nos bancos, séo semelhantes. Tais
resultados séo relevantes, na medida em que boa parte da literatura sobre 0 uso efetivo de Tl
nas organizacdes ressalta a importancia da interacdo e compartilhamento de visdes entre seus
altos executivos e os executivos da &rea de TI (ARMSTRONG & SAMBAMURTHY, 1999).
Segundo BROADBENT e WEILL (1993), os bancos sdo as organizacfes que mais operam
em um ambiente estratégico e competitivo, onde a atencéo para o alinhamento dos negocios e
das estratégias de Tl deve ser o principal foco no esforgo organizacional. O fato de aindustria
bancéria ser a que mais tem investido em Tl nos Ultimos anos, pode estar relacionado com os

resultados obtidos de visdes compartilhadas entre os executivos de Tl e de diferentes éreas.
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LUCAS Jr. (1999) ja havia identificado a relagdo de atos investimentos em Tl e a visdo
compartilhada entre os executivos em organizaces americanas.

Para comparar a intensidade dos efeitos da Tl nas diferentes variaveis do estudo,
realizaram-se testes de diferencas de médias entre variaveis, tomadas duas a duas (teste t de
Sudent para amostras emparelhadas). Os resultados permitem que sgam segmentadas as
varidveis estratégicas em grupos, segundo a intensidade dos efeitos da TI. O Quadro 20

apresenta os resultados obtidos.

Quadro 20: Efeitos da Tl nas variaveis estratégicas em bancos brasileiros

Variaveis COM | RGP TRF | PeS INT EIN PRE | FRF CIN EOI CTl ECC
COM 4,52 S S S S S S S S S
RGP S 4,49 NS S S S S S S S
TRF NS 4,38 NS NS S S S S S S S
PeS S S NS 4,34 NS NS NS S S S S S

INT S S NS NS 4,34 NS NS S S S S S
EIN S S S NS NS 4,32 NS S S S S S
PRE S S S NS NS NS 4,27 NS S S S S
FRF S S S S S S NS 4,15 NS NS S S
CIN S S S S S S S NS 4,06 NS NS S
EOI S S S S S S S NS NS 4,06 NS S
CTI S S S S S S S S NS NS 4,00 NS
ECC S S S S S S S S S S NS 3,89

S: Significante (p < 0,05)
NS: Nao Significante

Depreende-se do Quadro 20 que os efeitos da Tl na variavel competitividade séo
percebidos com maior intensidade do que nas demais varidvels estratégicas estudadas. De
certa forma, estes dados néo revelam surpresa, na medida em que a variavel competitividade
expressa genericamente o que a literatura de Sl apresenta como principal fator para utilizacdo

daTl (PORTER & MILLAR, 1985; ROCKART et al., 1996; CALLAHAN & NEMEC Jr.,
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1999). As denais varidveis operacionalizadas, todas, em certa medida, ligadas a nogcdo gera
de competitividade, segmentam aspectos mais especificos ligados a operacdo dos bancos.
Embora com menor clareza, devido as limitagdes técnicas dos testes realizados (par a
par de variaveis), identificam se grupos de variavels estratégicas ordenados pela intensidade
dos efeitos consequientes da utilizagcdo da Tl, segundo a percepcéo dos executivos dos bancos
pesquisados (Quadro 20). Ha um conjunto de variaveis que apresentam maior intensidade dos
efeitos advindos do uso da TI, que dizem respeito a requisitos de governo e paises e
tomadores de recursos financeiros. Em seguida, aparecem as varidveis produtos e servigos e
internacionalizacdo, eficiéncia inter-organizacional, pregos, fornecedores de recursos
financeiros formam um grupo. As variaveis coordenagdo inter-organizaciona e eficiéncia
organizacional interna compdem um unico grupo. Finalmente, as varidveis coleta e troca de
informacOes e estrutura de custos e capacidade representam O conjunto com 0S Menores
valores de médias. A Tabela 2 apresenta um resumo da identificagdo dos grupos de variaveis

ordenadas por intensidade dos impactos percebidos da TI.

Tabela 2: Grupos de variaveis ordenadas por intensidade do impacto da Tl

Grupos de Variaveis Média do Grupo
1. COM 4,52
2. RGP e TRF 4,44
3. PeS, INT, EIN e PRE 4,32
4. FRF, CIN e EOI 4,09
5. CTl eECC 3,94

Os resultados refletem o atual contexto competitivo em que 0s bancos estéo inseridos,
com perspectivas de fusdes e aquisi¢des tanto internacionais como nacionais (SIJBRANDS &

EPPINK, 1994; ALBRIGHT & PARKER, 1998). Por outro lado, a T, particularmente com
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maguinas ATM e Internet, tem possibilitado o desenvolvimento e distribuicdo de novos
produtos e servicos diferenciados, conquistando os clientes (DEVLIN, 1995; LUCAS Jr.,

1999; JORDAN & KATZ, 1999).

4.3 ADAPTACAO DOS CONSTRUCTOS EM INPUT E OUTPUT

O processo de adaptacéo dos constructos em fatores de input e output, identificados
em contas de balanco, para suprir 0 modelo de andlise de eficiéncia deuse através de
entrevistas em grupo com cinco contadores selecionados pela FEBRABAN. Na realizagéo
desta etapa, foram utilizados alguns documentos para subsidiar 0s executivos no processo
adaptacdo dos constructos em input e output: lista dos constructos e o seu significado, um
modelo de andlise de eficiéncia de referéncia desenvolvido por WANG et al. (1997) com o
objetivo de exemplificar como cada input e output pode ser posicionado no modelo em
desenvolvimento (Anexo 6) e o Plano Contabil das Instituicbes do Sistema Financeiro
Nacional (SFN) — COSIF — Circular BCB rf 1273 (www.cosif.com.br).

A escolha pela utilizaggo das contas de balanco como fonte de dados deuse devido a
dificuldade na obtencdo de informagdes especificas, como os valores dos investimentos em
T, essencia para 0 desenvolvimento desta tese. Esta variavel tem origem no modelo de
pesquisa apresentado na se¢do 2.3.9 e por ser considerada uma informagdo estratégica, pelos
executivos dos bancos, seus valores ndo séo fornecidos. Também foi necessario adaptar as
varidveis estratégicas organizacionais, listadas na se¢éo 4.2, em input e output observaveis em
contas de balanco que representassem fatores estratégicos para os bancos. Conforme
BERGENDAHL (1998), os bancos séo organizagdes que dificultam o0 acesso a informacoes,
como investimentos em TI. O autor considera 0 balanco a Unica fonte para fornecer os dados

para suprir model os de analise de eficiéncia elaborados para a industria bancaria.
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A seguir sdo apresentados os resultados da adaptacdo dos constructos em input e
output.
O constructo investimentos em TI, € observado nas seguintes contas apresentadas

Quadro 21.

Quadro 21: Conjunto de contas do valor dos investimento em Tl

(+)229.10.00-6 Sistemasde Comunicacdo

(+)2.2.9.30.00-0 Sistema de Processamento de Dados

(+)24.1.60.00-5 Gastos com Aquisicéo e Desenvolvimento de Logiciais

(-)229.99.10-6 Depreciaggo Acumulada de Sistemas de Comunicagdo -—
Equipamentos

(-)229.99.30-2 Depreciacdo Acumulada de Sistemas de Processamento de Dados

(-)229.99.60-5 Amortizagdo Acumulada do Diferido Relativa aos Gastos com
Aquisi¢do e Desenvolvimento de Logiciais

O resultado aritmético das operacdes mencionadas € o vaor dos investimentos em TI.

A conta “Sistemas de Comunicagdo” registra os valores dos equipamentos de
comunicacdo e direitos de uso como, centrais telefonicas, telex e outros de propriedade da
instituicdo. O valor dos equipamentos que compdem o sistema de processamento eletrénico
de dados de propriedade da instituicdo é registrado na conta “ Sistema de Processamento de
Dados’. Podem ser também registrados nesta conta os valores correspondentes a instal acoes,
entendidas apenas como as transformagdes no imoével que se fizerem necessérias ao perfeito
funcionamento da aparelhagem eletronica, bem como todas as despesas necessérias a sua
aquisicao, tais como transporte, seguro e tributo.
Na conta “ Gastos com Aquisicdo e Desenvolvimento de Logiciais’ s8o registrados os

custos e despesas de aguisicdo e desenvolvimento de logiciais (software), utilizados em

processamento de dados.
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As parcelas negativas na equacdo referemse a contas que compdem o titulo
“Depreciacdo Acumulada de Outras Imobilizagdes de Uso”. Nos seus subtitulos 2.2.9.99.10-
6, 2.2.9.30.00-0 e 2.4.1.60.00-5, registram-se os val ores das depreciacOes acumul adas de bens
do imobilizado, em uso na exploracdo da atividade social, relativos a Sistemas de
Comunicacdo e de Processamento de Dados (hardware e software).

Apbs a definicdo do input investimento em TI, 0s executivos iniciaram 0 processo de

adaptacdo em input e output a partir do conjunto de constructos enumerados no Quadro 22.

Quadro 22: Conjunto de constructos observaveis em contas de balanco

Conjunto de constructos

Constructos

. Tomadores de Recursos Financeiros (Clientes)

. Competitividade

. Fornecedores de Recursos Financeiros (Clientes)

. Coleta e Troca de I nformagtes

. Produtos e Servicos

. Estrutura de Custos e Capacidade

. Eficiéncia Organizacional Interna

. Eficiéncia Interorganizacional

Ol |N|[o|(oh~] W] N

. Precos

10. Internacionalizacdo

11. Requisitos de Governos e Paises

12. Coordenac&o | nterorganizacional

Foram apresentadas, preliminarmente, aos executivos, a lista de constructos, a
definicdo de cada um e as trés abordagens definidas por YEH (1996) como orientadoras no
apoio ao processo de selecdo de variaveis visando a uma adaptagdo para input e output
identificaveis no balanco. As variaveis identificadas deveriam ter uma relacdo de producéo
(transformacéo). Para Y EH (1996) uma das abordagens utilizadas no processo de definicéo e
selecdo de input e output observa nos bancos os recursos de méo-de-obra, capital e
equipamentos que sdo transformados para oferecer e gerar produtos, servicos e ativos. O

intuito € medir a eficiéncia operacional dos servigos dos bancos. A segunda abordagem
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utiliza simplesmente a seguinte regra: se algo produz receita, € um output, se requer um
gasto liquido, é um input. A terceira abordagem vé os bancos como intermediérios
financeiros cujo negécio principa é tomar emprestados os fundos dos poupadores e
empresta-|0s a outros para obter lucros.

Apo6s uma observacdo preliminar, os executivos perceberam que ndo seria possivel
adaptar em input e output cada um dos construtos do Quadro 21 individuamente. Em vez
disto, os executivos preferiram analisar a lista de constructos de forma abrangente. O
procedimento adotado possibilitou o agrupamento de vérios constructos associados a
varidveis de input e output reconheciveis em contas de balanco.

Primeiramente, foi reconhecido que os constructos tomadores de recursos financeiros
e fornecedores de recursos financeiros representam os clientes que adquirem produtos e
servicos (especialmente empréstimos) e os poupadores ou depositantes (correntistas). Os
executivos consideraram que o atendimento dos clientes é realizado por pessoas, num
ambiente administrativo, com auxilio de recursos de Tl. Conseglientemente, as despesas
relacionadas com pessoal, outras despesas administrativas e investimentos em TI representam
input para seu atendimento.

As despesas com pessoa sdo identificadas em subcontas da conta 8.1.7.00.00-6

despesas administrativas, conforme Quadro 23.

Quadro 23: Conjunto de contas do valor de despesas com pessoal

(+) 8.1.7.27.00-3 Despesas de Pessoal — Beneficios

(+) 8.1.7.30.00- 7 Despesas de Pessoal - Encargos Sociais
(+) 8.1.7.33.00-4 Despesas de Pessoal - Proventos

(+) 8.1.7.36.00- 1 Despesas de Pessoal - Treinamento

(+) 8.1.7.37.00-0 Despesas de Remuneracao de Estagiérios

O resultado aritmético das operaces mencionadas é o valor das despesas com pessoal.
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As outras despesas administrativas sdo identificadas mediante as contas, apresentadas

no Quadro 24.

Quadro 24: Conjunto de contas do valor de despesas administrativas

(+) 8.1.7.00.00-6 Despesas Administrativas

(+) 8.1.8.10.00-6 Despesas de Amortizacao

(+) 8.1.8.20.00- 3 Despesas de Depreciacao

(+) 8.1.9.99.00-6 Outras Despesas Operacionais

(-) 8.1.7.27.00-3 Despesas de Pessoal - Beneficios

(-) 8.1.7.30.00- 7 Despesas de Pessoal - Encargos Sociais
(-) 8.1.7.33.00-4 Despesas de Pessoal - Proventos

(-) 8.1.7.36.00-1 Despesas de Pessoal - Treinamento

(-) 8.1.7.37.00-0 Despesas de Remuneracao de Estagiarios

O resultado aritmético das operagbes mencionadas € o valor das outras despesas
administrativas.

Este input também emergiu quando 0s executivos analisaram 0s constructos estrutura
de custos e capacidade, eficiéncia organizacional, eficiéncia interorganizacional e
coordenagdo interorganizacional, pois e e representa todos os custos de infra-estrutura (exceto
TI) que o banco incorre para atender o cliente.

O constructo internacionalizacdo foi adaptado para o input despesa de

internacionalizacdo, cujas contas estdo representadas no Quadro 25.

Quadro 25: Conjunto de contas do valor de despesas de internacionalizacdo

(+) 2.1.1.10.00-3 Dependéncias no Exterior
(-)8.1.4.20.00-1 Despesas de Operacdes de Cambio

O resultado aritmético das operacbes mencionadas é o valor das despesas de
internacionalizacdo, registrando todos os investimentos que o banco efetua para criar e manter

uma estrutura que possibilite suas transagOes internacionals. Este input representa o valor
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liquido dos recursos remetidos a dependéncias no exterior, a titulo de capital, bem como os
posteriores gjustes para efeito de equivaléncia patrimonial.

Ao analisar o constructo competitividade, os executivos salientaram que o principal
fator de competitividade de um banco € sua capacidade de gerar ativos. Essa orientacéo é
corroborada pela citagdo encontrada na Revista Banco Hoje de 02/07/2000: “A capacidade
dos bancos gerarem ativos € um importante fator de competitividade”. Sob a ética de um
modelo de producéo, os entrevistados reconheceram os ativos de transacdes financeiras, cujas
as contas se apresentam no Quadro 26, e outros ativos cujas as contas se apresentam no

Quadro 27, como output.

Quadro 26: Conjunto de contas do valor dos ativos de transagoes financeiras

(+) 1.2.0.00.00-5 Aplicactes Interfinanceiras de Liquidez
(+) 1.3.0.00.00-4 Titulos e Vaores Mobiliérios

(+) 1.6.0.00.00-1 Operacdes de Crédito

(+) 1.7.0.00.00-0 Operagdes de Arrendamento Mercantil
(+) 1.8.0.00.00-9 Outros Creéditos

O resultado aritmético das operacOes mencionadas € o valor dos ativos de transacdes

financairas.

Quadro 27: Conjunto de contas do valor de outros ativos

(+) 1.1.0.00.00-6 Disponibilidades

(+) 1.4.0.00.00-3 Relagdes Interfinanceiras

(+) 1.5.0.00.00-2 Relagdes de Interdependéncias
(+) 1.9.0.00.00-8 Outros Vaores e Bens

O resultado aritmético das operacOes mencionadas é o valor dos outros ativos,

Necessarios, mas que nao geram receita para o banco.
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Estes output também emergiram quando 0s executivos analisaram 0 constructo
produtos e servicos, pois o0s ativos de um banco sdo compostos por valores oriundos das
operagcdes comerciais envolvendo seus produtos e servicos.

Por outro lado, os executivos reconhecem que a formacéo de ativos ndo representa o
objetivo final dos bancos, devendo estes ser transformados em receitas. receita liquida de
intermediacOes financeiras, receita liquida de prestacdo de servigos e receita liquida de
operacdes internacionais. Estes output (Quadro 28, Quadro 29, Quadro 30) representam 0s

constructos produtos e servigos, precos e internacionalizagéo.

Quadro 28: Conjunto de contas do valor de receita liquida de intermediacdo financeira

(+) 7.1.1.00.00-1 Rendas de Operaces de Crédito

(+) 7.1.4.00.00-0 Rendas de Aplicacéo Interfinanceira de Liquidez

(+) 7.1.5.00.00-3 Rendas de Titulos e Vaores Imobiliarios

(+) 7.1.9.20.00-9 Recuperacdo de Créditos Baixados como Prejuizos

(+) 7.1.9.60.00-7 Rendas de Crédito Vinculadas ao Banco Central

(-) 8.1.1.00.00-8 Despesas de Depdsitos de Poupanca

(-) 8.1.2.00.00-1 Despesas de Obrigactes p/ Empréstimos e Repasses

(-) 8.1.8.30.30-9 Resultado de Transagdes com Titulos e Vaores Mobiliarios
(-) 8.1.8.30.30-9 Operagdes de Crédito de Liquidacdo Duvidosa

O resultado aritmético das operagdes mencionadas é o valor da receita liquida de

intermediacdo financeira.

Quadro 29: Conjunto de contas do valor de receita liquida de prestacéo de servigos

(+) 7.1.7.40.00- 7 Rendas de Cobrancas
(+) 7.1.7.90.00-2 Rendas de Transferéncias de Fundos
(+) 7.1.7.99.00-3 Rendas de Outros Servigos
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O resultado aritmético das operacBes mencionadas € o valor da receita liquida de
prestacdo de servicos. E obtido através de operagdes efetuadas por conta e ordem do cliente.

Esse tipo de operacdo so é realizado se o cliente autorizar.

Quadro 30: Conjunto de contas do valor de receita liquida de operagdes internacionais

(+) 7.1.3.00.00- 7 Resultado de Cambio
(+) 7.1.8.10.00-9 Rendas de Ajuste e Investimentos no exterior
(-) 8.1.6.10.00-0 Despesas de Ajustes em Investimentos no Exterior

O resultado desta operacdo representa 0 output receita liquida de operacbes

internacionais.

Apenas 0s constructos coleta e troca de informacfes e requisitos de governos e paises

ndo foram observados como input e output em contas de balango. Segundo os executivos, a
definicdo dos constructos ndo permitiu a adaptacdo em varidveis observaveis em contas de
balanco.

O processo de selecdo de input e output desenvolvido nessa segdo seguiu a orientacéo

contida na revisdo da literatura sobre DEA , como:

d) 0 objetivo da pesquisa: andlise da efetividade de conversao dos investimentos em
TI,

b) 0 acesso aos dados para suprir 0 modelo: os balangos dos bancos séo a fonte dos
dados, havendo a necessidade de adaptacdo dos constructos em input e output
observaveis em contas de balanco;

C) as caracteristicas das DMU analisadas: os bancos de diferentes porte e capital que
exigiram uma selecdo de fatores que permitissem medir a eficiéncia respeitando as

diferencas das organizacOes (porte e capital);
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d) a abordagem de andlise que se desga aplicar: a producdo (transformacdo de
recursos) e a intermediacdo financeira foram as abordagens escolhidas na
definicdo dos fatores.

Com base nos input e output selecionados, € possivel configurar 0 modelo de andlise

de eficiéncia que possibilite avaliar a efetividade de conversdo dos investimentos em Tl nos
bancos brasileiros. Na proxima secdo, sdo apresentados os resultados da aplicacdo do método

de PO que € a ultima etapa dos resultados da pesquisa.

4.4 EFETIVIDADE DE CONVERSAO DOS INVESTIMENTOS EM TI

Esta secéo apresenta os resultados obtidos na quarta etapa da pesquisa, que utilizou o
método de pesquisa operacional (secdo 3.4). Nas secdes seguintes, sdo descritos 0s aspectos
relativos aos resultados do método de pesquisa operacional: estudo-piloto — construcéo e
solugdo do modelo (secéo 4.4.1) e estudo completo - validagdo do modelo e implementacdo

dos resultados (secéo 4.4.2).

4.4.1 Resultados do Estudo-Piloto: construgcédo e solugéo do modelo

No desenvolvimento do modelo, realizouse um estudo-piloto, utilizando-se um
modelo de referéncia elaborado por WANG et al. (1997). Este modelo foi escolhido, pois
descreve as relacOes de producdo que governam as DMU a serem analisadas, os bancos. Os
autores estudaram os beneficios da utilizacdo da metodologia DEA para medir o impacto da
TI em 22 bancos dos Estados Unidos.

MACADA & BECKER (1999) utilizaram o mesmo modelo com dados de 18 bancos
brasileiros fornecidos pela FEBRABAN. As variaveis do estudo foram: gastos com TI,

patrimdénio liquido e nimero de funcion&rios como variaveis de input no estdgio 1, e
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depdsitos como varidvel de output. Esta foi utilizada como variavel de input para o estégio 2,
que teve como variaveis de output o resultado liquido e empréstimos recuperados. Para
CHARNES et al. (1994), o inicio da andlise DEA envolve uma questéo importante: a escolha

de um modelo de referéncia. A Figura 15 ilustra o modelo.

Patrimonio Liquido (X4)

IDepésitos(X 3) Resultado L IQUIdO‘(X 1)
N2 de Funcionérios (X5) »
q Estagiol > Estagio 2 Empréstimos
Recuperados (X2)
Gastos com T (X6) >
Global

Fonte: WANG et al. (1997)
Figura 15: Modelo de referéncia do estudo-piloto

Resultados do Estudo-Piloto

Os resultados do estudo-piloto s&o apresentados de forma resumida a seguir.

Os trés bancos da amostra que investiram grandes somas em TI, ndo
trandformaram tais investimentos em lucratividade e na recuperacdo de
empréstimos, a julgar pelos indices de €ficiéncia obtidos (0,42; 0,07 e 0,36,
respectivamente). Uma andlise mais criteriosa revela que os resultados dos
investimentos em Tl tém efeitos a longo prazo. No estudo-piloto foi analisado
apenas um periodo.

Nenhum banco apresentou eficiéncia maxima em todos os estagios, dois bancos
destacam-se pela sua eficiéncia global e em cada um dos dois estégios. Ambos
s80 bancos privados nacionais com participacéo estrangeira. O banco 1, de

pequeno porte, apresenta eficiéncia maxima nos indices global e estagio 2,
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apresentando bom indice de eficiéncia no estagio 1 (0,82). Ja o banco 5, de médio
porte e privado naciona com participacdo estrangeira, apresenta eficiéncia
méxima nos indices globa e estdgio 1, apresentando bom indice de eficiéncia no
estagio 2 (0,92).
Os dois bancos publicos da amostra estdo entre os de menor eficiéncia. Uma
andlise mais acurada de seu desempenho, entretanto, revela que ambos sdo
bancos eficientes no estagio 1, evidenciando que seus gestores tém conseguido
combinar as diferentes variaveis de input usadas no estudo, produzindo volumes
de depdsito com eficiéncia. Mas a transformacdo destes volumes de depdsitos
em resultados econdmicos caracterizados por lucratividade e recuperacéo de
empréstimos esta aguém do obtido pelos demais bancos da amostra.  Ambos
apresentam indices de eficiéncia no segundo estégio muito baixos (0,06 e 0,03).
A aplicacdo do modelo de referéncia permitiu um aprendizado da aplicacdo da técnica
DEA e utilizacdo de sua potencialidade. Como resultado, observouse que os bancos que
investiram mais em Tl foram menos eficientes do que os bancos com um volume de
investimentos significativamente menor. Os resultados também revelam a necessidade de
revisao das estratégias de aplicacdo dos investimentos em TI, com uma alteracdo nos cenarios
em estudo. A corstrucdo de novos cenarios através de simulagdes com o auxilio do
computador permitira ao decisor identificar a combinacdo de input capaz de proporcionar

niveis de output com a eficiéncia desejada.
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Modelo proposto

Na elaboracdo do modelo proposto, foram combinadas as experiéncias adquiridas na
aplicacdo do estudo-piloto e as caracteristicas do conjunto de input e output obtidos na se¢éo
4.3.

No estudo completo foi definido um modelo de andlise de eficiéncia para avaiar a
efetividade de conversdo dos investimentos em TI. Participaram do processo de definicdo do
model o os executivos da FEBRABAN. Os executivos definir&o o primeiro estagio do modelo
como de producdo (transformagdo de recursos) utilizando os input investimentos em TI,
despesas com pessoal, outras despesas e despesas de internacionalizagdo na producdo dos
output ativos de transactes financeiras e outros ativos. Para 0s executivos o estagio 1
representa a capaci dade do banco ser competitivo.

Os executivos revelaram também a importancia da incluséo de um segundo estégio de
producdo tendo como input os ativos de transagdes financeiras e outros ativos como recurso
para gerar receitas de intermediacdo financeira, de prestacdo de servicos e de operagoes
operacionais. Os indices obtidos na andlise global representam a transformacdo de input
(recursos: 0s input do primeiro estédgio) em output (resultado: os output do segundo estagio).

Esta tese se apoia no modelo de andlise de eficiéncia apresentado na Figura 16, que €

resultado das reunifes com 0S executivos.



Investimentos com Tl

Despesas com pessoal

Outras Despesas

Despesas de
internacionalizagdo

Figura 16: Modelo de andlise de eficiéncia

O—®O>—=unm

Ativos de Transac6es
Financeiras

Outros Ativos
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Receita Liquida de
Intermediac&o Financeira

Receita Liquida de
Prestacéo de Servicos

Receita Liquidade
Operagdes Internacionais

O modelo desenvolvido pressupde que os investimentos em TI, combinados com

outros fatores de input (despesas com pessoal, outras despesas administrativas, e despesas de

internacionalizacdo) transformam-se em output (receitas liquidas de intermediacdo financeira,

de prestacdo de servigos e de operacOes internacionais) de maneira indireta, usando o conceito

desenvolvido por WEILL (1989) de efetividade de conversdo. Esta é definida como a

capacidade de converter os investimentos em Tl em valores que possam trazer retornos para a

organizacdo. O nivel de efetividade de conversdo representa o mix do gerenciamento interno e

os fatores ambientais externos. O modelo acima, desenvolvido especiamente para a industria

bancéria, sadlienta que os investimentos em Tl gerardo incremento nas receitas, mas esta

relacdo é intermediada pela acumulacdo de ativos, financeiros e ndo financeiros. A capacidade

dos bancos de gerarem ativos é considerado um fator importante de competitividade (Banco

Hoje, 2/7/2000).
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4.4.2 Validacao do Modelo e Implementacao dos Resultados

Os dados utilizados para validacdo do modelo (Anexo 6) sdo resultado das operagcdes
aritméticas apresentadas na secdo 4.3. Os resultados séo apresentados no Quadro 31. Os
indices foram obtidos utilizando o software DEA Warwick®, especificamente o modelo CCR,
descrito na segdo 2, com o objetivo de medir a eficiéncia dos investimentos em Tl dos bancos
brasileiros. A amostra da pesguisa foi segmentada por porte (P: pequeno; M: médio; G:
grande) e capita (PrN: privado nacional; PrNPE: privado nacional com participacéo
estrangeira; E: estrangeiro; PrNCE: privado nacional com controle estrangeiro; PuF: publico
federal; PUE: publico estadual), segundo classificacdo do Banco Central do Brasil e utilizada

pela FEBRABAN.



Quadro 31: Resultados da eficiéncia relativa dos bancos brasileiros

1995 1996 1997 1998 1999
Banco Porte Capital E1 E2 Global E1 E2 Global E1 E2 Global El E2 Global E1 E2 Global
1 G PUF 68,14 19,98 55,78 100 2323 100 100 20,00 63,59 100 21,58 100 100 35,20 100
2 G PUF 40,67 79,16 100 32,17 78,81 100 47,22 53,25 100 93,02 52,19 100 2511 4557 100
3 G PrN 21,72 83,42 100 18,24 69,18 74,47 21,68 78,40 96,50 64,05 89,78 95,74 15,45 66,12 100
4 G PrN 24,40 100 100 25,44 100 100 34,77 98,56 100 58,90 100 100 2291 89,95 100
5 G PUF 62,67 80,49 100 80,46 61,46 100 65,26 99,63 100 93,21 100 93,53 23,58 100 100
6 G PrNPE 15,96 51,07 53,30 18,11 99,12 86,66 15,90 100 100 31,00 100 100 17,75 100 87,89
7 G PUE 51,23 61,42 84,69 32,18 45,70 62,97 30,98 51,70 91,72 61,09 61,60 77,39 14,16 100 100
8 G PrNCE 10,28 100 77,64 14,22 100 79,80 9,60 100 86,16 36,12 89,81 93,16 14,30 100 85,92
9 G PrN 100 81,51 100 54,61 15,61 37,26 80,87 28,49 66,09 100 20,64 73,51 72,58 19,00 81,85
10 G PUE 100 71,82 100 100 51,74 100 89,20 87,75 100 100 100 100 100 76,17 100
1 G PrN 32,00 50,13 64,74 28,61 42,42 62,11 24,87 18,81 21,30 95,45 3254 59,39 3343 33,35 60,83
12 M PrNCE 100 76,93 100 100 78,09 100 100 3335 100 100 45,60 100 28,71 41,44 58,62
13 G PrNCE 100 84,94 100 100 71,00 100 100 45,06 100 100 100 100 100 46,85 100
14 G PrNCE 100 100 100 100 62,46 100 100 37,17 100 91,89 27,54 42,77 51,28 32,84 41,7
15 G PrN 100 85,98 100 100 100 100 100 4513 100 100 100 100 100 100 100
16 G PUF 100 47,67 100 100 30,23 100 100 37,91 100 100 49,69 100 100 38,00 100
17 G PrNCE 100 83,17 100 100 26,52 100 100 65,34 100 100 100 100 100 41,22 100
18 G PrNPE 100 31,15 100 57,28 25,24 79,59 68,72 28,77 27,11 97,56 63,15 67,77 90,19 75,00 100
19 M PrNCE 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 435 100
20 G PrNCE 100 42,14 100 100 26,29 100 100 41,86 100 100 68,98 100 100 49,56 100
21 G PUE 4892 62,86 100 43,70 89,10 100 41,84 71,15 100 45,64 76,57 58,54 14,36 62,60 100
22 M PrNCE 15,43 100 100 16,99 99,66 97,30 17,53 100 69,86 49,66 88,67 82,50 24,59 57,83 100
23 G PrN 100 43,89 100 100 100 100 100 17,10 100 100 18,98 100 100 36,24 100
24 G PrNCE 31,45 59,66 36,35 20,61 71,21 63,33 27,70 49,44 91,71 25,68 100 66,56 26,52 57,68 48,83
25 G PrNPE 100 83,60 100 86,81 100 100 100 94,39 72,42 54,08 85,97 78,93 100 100 100
26 G PrN 53,29 64,88 100 54,91 66,81 60,42 100 69,67 100 100 50,67 100 24,553 33,72 76,48
27 M PrN 100 100 100 100 28,52 100 100 24,59 100 100 50,76 100 100 59,80 100
28 M PrNCE 100 17,87 65,44 100 8,75 66,08 78,30 24,63 65,65 98,56 54,70 100 67,07 32,02 73,79
29 M E 100 55,28 100 100 76,61 100 100 100 100 100 75,70 100 100 35,36 100
30 M PrNCE 29,89 56,51 100 100 60,06 100 55,58 55,43 86,55 87,42 57,64 81,49 19,48 47,71 100
31 M E 100 84,91 100 100 2332 100 100 30,48 100 100 78,48 100 100 54,08 100
32 M PrNCE 100 100 100 100 100 100 100 57,17 100 100 78,74 100 100 12,83 100
33 M PrNCE 100 100 100 100 89,75 100 100 62,71 100 100 100 100 100 92,66 100
4 M PrNPE 100 78,15 100 100 39,81 100 100 57,74 100 100 4423 100 100 7317 100
35 P PrNCE 100 93,24 100 85,01 65,31 100 100 73,82 100 99,97 100 100 38,54 100 100
36 M PrNPE 100 76,76 100 100 66,35 100 100 46,55 100 100 88,58 100 100 100 100
37 M PrN 100 100 100 100 35,71 100 100 98,96 100 100 100 100 48,40 100 100
38 P PrN 100 100 100 100 94,80 100 72,12 56,47 100 86,81 75,72 100 100 100 100
39 M PrN 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 79,42 100 100 59,16 100
40 P PrN 100 100 100 69,17 26,96 66,93 44,01 26,45 62,57 4337 39,97 70,36 56,57 18,16 22,56
41 M PrNCE 100 70,35 100 100 100 100 100 100 100 100 55,70 99,72 100 100 100

*indice de eficiénciano 19 estégio ** indice de eficiénciano 29 estégio *** indice de eficiénciaglobal
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Andlise dos Resultados — Efetividade de Conversao

De uma maneira geral, os bancos revelanse eficientes globalmente
(combinando os estégios 1 e 2). O indice médio de eficiéncia global é de 93,61% em
1995, 91,14% em 1996, 90,27% em 1997, 91,25% em 1998, e 91,18% em 1999. Em
média, 72,2% dos bancos apresentam indice de eficiéncia igual a 100% ao longo do
periodo analisado. Este indice percentual varia ao longo do periodo, de 82,9% em 1995,
70,7% em 1996, 68,3% em 1997, 63,4% em 1998, e 75,6% em 1999. Observa-se que
em 1996 o volume total de investimentos em TI diminuiu, passando de 1.791 milhdes
de reais em 1995 para 1.615 milhdes de reais em 1996 (Anexo 7). Isto deve ter
provocado efeitos na eficiéncia global dos bancos. A partir de 1997, os investimentos
em TI apresentaram uma tendéncia crescente, totalizando 1.718 milhdes de reais em
1997, 1.994 milhGes de reais em 1998, e 2.792 milhdes de reais em 1999. Os efeitos
deste crescimento se fizeram perceber aperes em 1999, reforcando as observacdes de
BRYNJOLFSON & HITT (1998) quanto a defasagem entre investimentos em Tl e seus
decorrentes resultados.

Os nove bancos que mais investiram em Tl no periodo analisado (bancos 1, 2, 3,
4,5, 6, 8, 13, e 22, todos grandes, com excegdo do banco 22, que € médio) realizaram
investimentos médios superiores a 40 milhdes de reais ao ano. Uma andlise deste
conjunto de bancos, quanto ao capital, revela sua diversidade, sendo formado por trés
bancos publicos federais, dois bancos privados nacionais, trés bancos privados nacionais
com controle estrangeiro e um banco privado nacional com participaco estrangeira.
Apesar dos bancos privados nacionais (bancos 3 e 4) serem menos numerosos, 0 volume
de seus investimentos em Tl é bastante representativo (32,5% em relacéo ao total da

amostra). Também se destacam os bancos publicos federais (bancos 1, 2 e 5) com
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participacéo percentua no volume de investimentos em Tl de 26,2% em relacéo ao total
da amostra. Os bancos com participagdo ou com controle estrangeiro (banco 6, 8, 13 e
24) representam 20,3% do montante dos investimentos.

Os bancos deste segmento apresentam indices de eficiéncia global de 100% em
1999, com excegdo dos bancos 6 e 8. Estes apresentam indices de eficiéncia global,
respectivamente, de 87,89% e 85,92% em 1999, bastante préoximos da eficiéncia
maxima. Percebe se que o banco 6 apresenta uma eficiéncia global de apenas 53,30%
em 1995, aumentando sua eficiéncia ao longo do periodo analisado, atingindo eficiéncia
maxima em 1997 e 1998. Ja o banco 8, por sua vez, apresenta eficiéncia global de
77,64% em 1995, aumentando estavelmente seu indice de eficiéncia ao longo do
periodo analisado, atingindo 93,16% em 1998. O indice médio de eficiéncia global
deste segmento da amostra é de 87,41% em 1995, 93,14% em 1996, 90,67% em 1997,
96,10% em 1998, e 97,09% em 1999. Comparando-se com os indices médios de
eficiéncia global da amostra completa de 41 bancos, percebe-se claramente os efeitos
dos dtos investimentos em Tl na eficiéncia global dos bancos (Figura 17). Embora
tenham realizado vultosos investimentos em Tl em 1995, alguns bancos deste segmento
aparentemente ndo conseguiram combinar estes investimentos com as demais variavels
estudadas de forma eficiente ainda naguele ano, mas os resultados em periodos
subsequientes sdo evidentes. O ciclo de vida das tecnologias de informacéo €, em geral,
pequeno (MEIRELLES, 1996), gerando a necessidade de removacéo da plataforma
tecnol 6gica em curtos espacos de tempo.

O segmento de bancos publicos (quatro publicos federais: 1, 2, 5 e 16; trés
publicos estaduais. 7, 10 e 21) revelam-se de uma maneira geral eficientes globalmente

a0 longo do periodo analisado. Estes bancos sdo de grande porte, estando entre os que
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mais investiram em TI entre 1995 e 1999 (913, 1.446, 233, 57, 151, 171 e 89 milhdes de
reais, respectivamente). Todos se apresentam eficientes globalmente em 1999, sendo
gue o banco 1 ndo foi eficiente em 1995 e em 1997, o banco 5 ndo foi completamente
eficiente em 1998, o banco 7 apresenta oscilagdes em sua eficiénciade 1995 a 1998, eo

banco 21 ndo foi eficiente em 1998.

100.00

PR

95.00
N—‘ —e— Amostra completa
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/ —=—Grandes investidores

85.00

Eficiéncia global médie

80.00 T T T T
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Figura 17: Eficiéncia global média ao longo do tempo

Sobre 0 banco 1, é importante ressaltar que seus investimentos em Tl decairam
bastante em 1996 (28 milhdes de reais em 1996 contra 129 milhdes de reais em 1995), o
gue deve ter contribuido para a reducéo de sua eficiéncia em 1997. Ja os investimentos
em Tl do banco 7 oscilaram fortemente ao longo do periodo (23, 19, 23, 46 e 40
milhGes de reais respectivamente em 1995, 1996, 1997, 1998 e 1999), o que também
deve ter contribuido para a oscilagéo verificada em sua eficiéncia

O Quadro 31 também deixa transparecer que eficiéncia ndo é sinbnimo de
tamanho. De fato, 13 dos 15 bancos de médio porte (86,7%) sdo eficientes globalmente
em 1999, contra 16 dos 23 bancos grandes (69,6%). Apesar de menores em relagao aos

demais, os nvestimentos em Tl destes bancos, combinados com outras variaveis de
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input, parecem mais adequados aos seus objetivos, revelando melhor capacidade de
gestéo de investimentos e obtencéo de resultados.

A andlise de sensibilidade da solucéo fornecida pela técnica DEA oferece uma
recomendacdo para cada DMU néo eficiente com respeito as varidveis analisadas. N&o
se gpresentam nesta tese andlises para todos os bancos da amostra, apenas alguns casos.
Considere-se, por exemplo, o caso do banco menos eficiente em 1999 (banco 40). Este
banco apresenta-se eficiente globalmente em 1995. Em 1996 sua eficiéncia caiu para
66,93%, e a andlise de sensibilidade aponta para a necessidade de reducéo de 42,6% em
seus investimentos em TI, embora estes ndo fossem elevados comparativamente aos
demais bancos (trata-se de banco de pequeno porte e de capital privado nacional). Ao
invés disto, seus investimentos em Tl aumentaram em 15% de 1996 para 1997. Em
1997, sua eficiéncia globa reduz-se a 62,57%, e a andlise de sensibilidade realizada
com os dados de 1997 reforca a necessidade de reducdo de 37,4% em seus
investimentos em Tl. Em 1998, o banco manteve o nesmo volume de investimentos
em Tl em relacdo a 1997, e sua eficiéncia global melhorou um pouco, ficando em
70,36%. A andlise de sensibilidade realizada com os dados de 1998 novamente aponta
para a necessidade de reducdo de 29,6% em seus investimentos em Tl. Em 1999,
finalmente o banco reduziu seus investimentos em Tl em cerca de 15%, tarde demais,
pois seu indice de €eficiéncia despencou para 22,56%. A andise de sensibilidade reforca
a necessidade de reducéo de investimentos em Tl em cerca de 77%.

A andlise longitudinal do banco 8 também é interessante. O banco apresenta
indice de eficiéncia global de 77,64% em 1995, e a andise de sensibilidade aponta para
a necessidade de reducéo de 22,4% em seus investimentos em Tl (o banco é o sexto

maior investidor em Tl ao longo do periodo analisado). O banco reduziu levemente seus
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investimentos em Tl em 1996, e sua eficiéncia eleva-se a 79,80%. A andlise de
sensibilidade realizada com os dados de 1996 reforca a necessidade de reducdo dos
investimentos em Tl em 78,1%. Em 1997 o banco corta 5,7 milhfes de reais em
investimentos em T1 (reducdo de 6,4%), e sua eficiéncia global aumenta para 86,16%. A
andlise de sensibilidade realizada com os dados deste ano ainda reforca a necessidade de
reducdo de investimentos em Tl (34,4%). Em 1998, o banco corta mais 14,6 milhdes de
reais em investimentos em Tl (reducdo de 17,4%) e vé-se sua eficiéncia global passar a
93,16%. A andlise de sensibilidade realizada com os dados de 1998 ainda aponta para a
necessidade de reducdo de investimentos em TI, embora com menor taxa percentua

(6,8%). Aparentemente em 1999, o banco muda sua estratégia, aumentando
investimentos em Tl em cerca de 23,3%, e seu indice de eficiéncia baixa para 85,92%.
A andlise de sensibilidade reforca a necessidade de reducdo de investimentos em Tl em
cercade 14,1%.

A andlise da eficiéncia relativa nos estagios 1 e 2 (ver Figura 18 e 19) também se
revela interessante. De uma maneira geral, 0s bancos séo menos eficientes no segundo
estagio do que no primeiro, revelando maior capacidade de acumulacéo de ativos do que
de transformagcdo destes ativos em valores que possam trazer retornos para a
organizacdo. As Figuras 18 e 19 apresentam os indices médios de eficiéncia nos dois
estégios do segmento de grandes investidores de Tl (bancos 1, 2, 3,4, 5,6, 8,13e22) e

da amostra total dos 41 bancos analisados.
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Figura 18: Eficiéncia média no primeiro estagio ao longo do tempo
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Figura 19: Eficiéncia média no segundo estagio ao longo do tempo

Comparando-se os indices médios de eficiéncia no primeiro estégio (Figura 18),

percebe-se que os grandes investidores em Tl s0 menos eficientes na geracéo de ativos

relativamente ao conjunto total de bancos investigados, mas sua eficiéncia relativa

aumentou no periodo analisado. Em contraste, a Figura 19 revela que os indices de

eficiéncia no segundo estagio dos grandes investidores em Tl sdo superiores aos do
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conjunto total de bancos analisados. Sua eficiéncia relativa tem permanecido estavel ao
longo do periodo analisado, contrapondo-se a tendéncia de queda observada para o
conjunto de bancos. Depreende-se que 0s bancos deste segmento tém ganho
relativamente eficiéncia na transformacéo de ativos em valor.

Cinco bancos destacam-se do conjunto analisado por obter eficiéncia maxima
em todos os estégios no ano de 1999 (bancos 15, 25, 36, 38 e 41). Dois sdo de grande
porte, dois sGo médios e um é pequeno. Todos sdo privados, dois nacionais, dois com
participacdo estrangeira e um com controle estrangeiro. Todos tém obtido eficiéncia
globa guase maxima em todo o periodo analisado, tendo investido relativamente pouco

em Tl (médiaanual de 6,7 milhdes de reais, com incremento nos Ultimos anos).



5 CONSIDERACOES FINAIS

ApGs 0 desenvolvimento de todas as etapas da pesquisa, relacionamse 0s
resultados obtidos e descrevemse as consideragdes finais desta tese. Este capitulo
apresenta as principais conclusdes do trabalho, suas contribui¢bes para a pesquisa ha
drea de Sl e prética gerencia, salientando as limitagdes e sugestfes para pesquisas

futuras.

5.1 CONCLUSOES

Neste estudo foi proposto um modelo de andlise de eficiéncia para auxiliar as
organizacOes na andlise da efetividade de conversdo dos investimentos em Tl. Uma
extensa revisdo de literatura e a aplicacdo de multimétodos (qualitativos e quantitativos)
foram 0s meios para se atingir os objetivos e resultados da pesquisa que forneceram os
subsidios para as conclusdes.

A preocupacdo com os procedimentos metodol 0gicos nesta pesquisa € expressa
pela utilizacdo dos métodos survey e PO, e pela realizacdo de quatro etapas de coletas
de dados - entrevistas, questiondrios, entrevistas em grupo e dados dos balancos. A

realizacdo destas etapas tiveram como objetivo identificar o papel da Tl nos bancos,
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refinar e purificar o instrumento (questiondrio) e os constructos, observar 0s constructos
em input e output em contas de balanco e analisar a efetividade de conversdo dos
investimentos em TI nos bancos atraves da técnica DEA.

Todo o esforco metodolégico foi realizado visando atender as orientaces de
vérios autores na literatura de S| que apontam falhas na aplicacdo dos métodos
adequados nas pesquisas da area. BRYNJOLFSSON & HITT (1998) complementam
ainda que a auséncia de medidas quantitativas para o valor criado pela Tl tem
dificultado a tarefa de justificativa dos investimentos em Tl por parte dos gerentes de
Sistemas de Informacbes (SI). Os autores apresentam quatro razdes para essa
inabilidade de identificar os impactos dos investimentos em TI: (1) erros de medidas de
input e output; (2) defasagem entre custos e beneficios; (3) redistribuicéo e dissipacdo
de lucros e (4) falhas no gerenciamento da Tl.

Na busca de colaborar com as pesquisas na area, a tese (1) apresenta medidas
guantitativas para valor criado pela Tl, através da percepcdo dos executivos com base
nas variaveis estratégicas organizacionais, (2) mostra como reduzir os erros de medida
de input e output aplicando técnicas de validacdo e edtatisticas no refinamento e
purificacdo do instrumento (question&io) e de constructos, (3) observa
longitudinalmente em cinco anos os dados do balango na forma de input e output em um
modelo de andlise de eficiéncia que forneceu indicadores de efetividade de converséo
dos investimentos em Tl computados pelatécnica DEA e (4) avalia, a partir dosinput e
output combinados com os investimentos em TI, possiveis falhas no gerenciamento da

TI.
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5.2 CONTRIBUICOES DO ESTUDO

Uma andlise do estudo revela os vérios produtos que esta pesquisa oferece para
areade Sl, metodologia e prética gerencial.

O modelo de pesquisa apresentado na secdo 3.2.9 é o primeiro produto desta
tese. Os primeiros modelos de andlise de impacto da Tl, apresentados nas pesquisas
desenvolvidas por TRICE & TREACY (1986), WEILL (1989), McKEEN & SMITH
(1996) e MCKEEN et al., (1999), utilizaram as técnicas da era industrial, como o ROI,
gue sdo criticados pelos estudos de CORNELLA (1994), HAMEL (2000) e
BERGERON et al. (2001). O modelo de pesguisa desenvolvido nesta tese combina
percepcdo do executivo para avaliar o valor da Tl através das varidveis estratégicas
organizacionais, que posteriormente sdo observadas em contas de balanco para input e
output utilizando a técnica DEA para avaliar a efetividade de conversdo dos
investimentos em Tl nos bancos. Entende-se que o modelo de andlise de impacto de Tl
proposto satisfaz as orientagdes estabelecidas na literatura de S visando andlisar a
efetividade de conversdo dos investimentos em T1 nos bancos sob uma ¢ética diferente.

A busca por fatores ou varidveis que auxiliem no processo de medida dos
impactos dos investimentos em Tl tem sido tema de muitas pesquisas. O papel
estratégico desempenhado pela Tl nos bancos requer medidas que identifiquem seus
efeitos em variaveis estratégicas organizacionais.

Iniciamente, na primeira etapa desta pesguisa (entrevista com executivos),
apresentaram-se questdes encontradas na literatura de SI aos executivos dos bancos
visando identificar o papel da Tl nessas organizagdes. Evidencia-se, a partir da analise
das entrevistas, que a Tl € uma ferramenta essencial para implementacdo das estratégias

dos bancos. JARVENPAA & IVES (1990) e CASH et al. (1992) apontavam os bancos
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como as primeiras organizagdes na utilizacdo estratégica da TI. Os executivos
destacaram a importancia estratégica das tecnologias ATM, banco virtual e data base
marketing para a competitividade dos bancos. Segundo os entrevistados, as maquinas
ATM e o banco virtual aumentaram a capacidade do banco na oferta e distribuicéo de
produtos e servicos e de seu horério de atendimento para 24 horas. O data base
marketing, conforme os executivos, possibilita que essa oferta de produtos e servigos
seja personalizada. No entendimento dos entrevistados, os investimentos em Tl reduzem
custos operacionais e de infra-estrutura e provocam aumento na produtividade. Pode-se
afirmar que a Tl, segundo os respondentes, € o principa recurso estratégico utilizado
pelos bancos na busca de vantagens competitivas. PENNINGS & HARIANTO (1992)
afirmam que os bancos estdo sempre buscando novas TI, que os qualifiquem como
lideres em relacdo a outros setores da economia, na aquisicdo e implementagdo da
tecnologia. Em esséncia, os resultados desta etapa confirmam o papel estratégico que a
TI desempenhada nos bancos.

Na seqgiiéncia, com carater quantitativo, foi elaborado um instrumento de coleta
de dados (questionario) com o objetivo de medir o impacto da Tl nas variaves
estratégicas com base na percepgdo dos executivos. O processo de desenvolvimento e
validacdo do instrumento foi complexo, exigindo varios procedimentos metodol 6gicos.
A lista de variaveis disponibilizadas pelos estudos de MAHMOOD & SOON (1991) e
PALVIA (1997) auxiliou na estruturagdo de um instrumento composto de constructos
gue representasse o0 contexto nacional e global dos bancos.

No estudo-piloto da amostra brasileira, dado o conjunto de constructos, foi
desenvolvido um processo de validacdo, refinamento e purificagdo do instrumento e dos

construtos que seguiu em parte as orientagoes sugeridas por BENBASAT & MOORE
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(1991). Posteriormente, no estudo completo, foram adaptadas e aplicadas as orientacbes
apresentadas por KOUFTEROS (1999). A utilizacdo das técnicas de andlise fatoria

exploratéria e de andlise fatoria confirmatéria (equacbes estruturais) propostas por

KOUFTEROS (1999) nos procedimentos metodol 6gicos de refinamento e purificacdo
do instrumento auxiliou no resultado da versdo fina para um instrumento mals
fidedigno. Nesta etapa, foram confirmados 12 constructos e 35 itens que constituem a
versdo final do nstrumento. Ainda nesta etapa, foi realizada a validade externa do
instrumento junto a executivos dos bancos americanos que confirmaram os resultados
da pesquisa redizada entre 0s executivos brasileiros, possibilitando, assm, a
composi¢ao do instrumento e a sua generalizagao para outras amostras.

O conjunto de constructos foi observado em contas de balanco com o objetivo
de identificar input e output para suprir 0 modelo de andlise de eficiéncia proposto na
Ultima etapa da pesquisa. Este processo foi realizado através de entrevistas em grupo
com executivos que auxiliaram na identificagdo dos input e output. Os resultados
oriundos desta etapa contribuiram para a elaboracdo de um banco de dados com
informagdes extraidas de contas do balanco, facilitando o acesso a dados, considerados
pelos bancos, estratégicos e restritos apenas a ingtituicdo. Os conjuntos de contas
possibilitam que qualquer pesquisador ou executivo estruture um banco de dados com
informagdes do tipo: valor dos investimentos em Tl e despesas com pessoa. PASTOR
et al. (1997) e BERGENDAHL (1998) ja adertavam para a dificuldade ao acesso e
escolhade input e output, principal mente se a organizacéo em analise séo os bancos, em
virtude do ambiente competitivo em que estéo inseridos.

Em relacdo a Ultima etapa da pesquisa, obteve-se como resultado, o modelo de

andlise de eficiéncia e os escores da eficiéncia relativa dos investimentos em Tl nos
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bancos que indicam a efetividade de conversdo dos input em output. A eficiéncia
relativa foi calculada utilizando atécnica DEA.

A técnica DEA é uma excelente ferramenta para avaliar o desempenho relativo
de organizagdes. E bastante flexivel, exigindo pouca preparaciio e formaizacdo de
dados. Sua utilizagdo para comparar um determinado banco com seus concorrentes
possibilita a0 decisor aferir a operacionalizacdo de suas estratégias, na forma de uma
combinacdo de input ou conjunto de input para a obtencdo de output. Sob uma Gtica
mais geral, conforme salienta SIEM S (1992), a técnica é de grande valia ndo somente
para os administradores, mas também para os aralistas, investidores e reguladores,
podendo ser utilizada de vérias maneiras no processo de avaliagéo.

Os escores obtidos pelo modelo DEA podem ser utilizados para segmentar a
amostra dos bancos quanto a sua eficiéncia. A exploracdo de diferencas entre os
segmentos, quanto as variaveis de interesse de analistas, investidores, administradores e
reguladores, permite acumulacdo de conhecimento a respeito da industria bancéria. Isto
se traduzira, por exemplo, na formulagdo de melhores estratégias por parte de
administradores, em investimentos mais solidos e seguros por parte de investidores e no
estabel ecimento de controles mais acurados do sistema financeiro do pais.

A andlise dos resultados da indUstria bancaria brasileira permitiu observar que os
bancos que investiram mais em Tl ganharam eficiéncia ao longo do tempo. Os
resultados revelam a necessidade de revisdo das estratégias de aplicacdo dos
investimentos em TI para varios bancos, com uma alteracdo nos cerérios em estudo. A
construcdo de cenarios e de simulagdes com o auxilio do computador permitir4 ao
decisor identificar a combinacdo de input que proporciona niveis de output com a

eficiéncia desgjada. Cabe salientar que o input investimentos em Tl deve ser combinado
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com outros recursos como despesas com pessoal (que utilizam a Tl) e outras despesas

administrativas (infra-estrutura).

5.2.1 Contribuicdes para a pesquisana area de Sl

Sl:

Pode-se considerar as seguintes contribui¢oes desta tese para pesquisa na area de

Identificacdo e confirmagdo de 12 varidvels estratégicas organizacionais e
35 itens com origem nos model os base da pesquisa;

Emergéncia de um novo constructo: coordenacao interorganizacional;
Utilizagdo de técnicas estatisticas diferentes das uilizadas nos trabalhos de
MAHMOOD & SOON (1991) e PALVIA (1997). A pesquisa
desenvolvida por MAHMOOD & SOON (1991) utilizou coeficientes de
fidedignidade e matriz multitrago multimétodo para validar os constructos e
0 instrumento. O estudo elaborado por PALVIA (1997) vaida o
instrumento utilizando os coeficientes de fidedignidade. Esta tese adaptou e
seguiu as orientagdes fornecidas por KOUFTEROS (1999) no processo de
refinamento de instrumentos de coleta de dados (questionarios). As etapas
do processo de refinamento e purificagdo do instrumento e dos constructos
contribuiram na confirmacdo de um conjunto de varidveis finais que
representam a percepcao dos executivos dos bancos quanto aos impactos
dos investimentos da TI, fazendo uso de técnicas estatisticas multivariadas
e equacdes estruturais. CHAU (1997) afirma que a aplicacdo das técnicas
tradicionais de validagdo e de refinamento de questionarios e constructos,

iguais as aplicadas nos estudos que serviram de base para esta tese, sdo
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recursos limitados, e que o uso de técnicas contemporaneas, como equacoes
estruturals, tem-se mostrado mais eficiente.

Aplicacdo da técnica DEA na andise da eficiéncia relativa aos
investimentos em Tl nas organizagcdes, que ainda € pequena, deve ser
ampliada.

O processo de elaboracdo do modelo de andlise de eficiéncia dos
investimentos em Tl nos bancos, € muito complexo, e deve seguir as

orientagOes apresentadas na revisdo da literatura dos estudos de DEA.

5.2.2 Contribui¢cdes para a pratica gerencial

Para os administradores e profissionais da area de TI, este estudo prové
conhecimentos para auxilia-los na identificacdo e avaliacdo da eficiéncia dos
investimentos em Tl nos bancos e, com algumas adaptacOes, para outros tipos de
organizacbes. E importante salientar que os produtos gerados por esta tese podem ser
aplicados individualmente ou combinados.

O instrumento (questionario) possibilita que os administradores avaliem através
da percepcdo dos executivos, ou quais os impactos que a Tl pode causar nas variaveis
estratégicas organizacionais. Em virtude de as organizagdes investirem altas somas em
TI na busca de €eficiéncia, negligenciam que S80 0s seus executivos que utilizam a Tl
para o apoio de suas fungdes. Por isso, a importancia de medir os impactos da Tl entre
0S aos executivos, com base na sua percepcdo. A multidimensionalidade do instrumento
permite que sgam observadas suas medidas através de diferentes corstructos, o que
produz resultados mais abrangentes. A percepcao dos executivos para medir o impacto

da Tl tem sido utilizada em poucas investigagdes, bem como a sua combinacdo com
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outros métodos e técnicas. Consequentemente, a combinacdo de métodos e técnicas
apresentada nesta tese para medir o impacto dos investimentos da T, diferentemente
dos métodos da era industrial, contribui para que executivos facam uso de novas formas
paraavaliar o impacto da Tl.

Outra contribuicgo para prética gerencial foi a validagdo do instrumento em
outro pais, permitindo que sua utilizaco sga generalizada a outras populacoes,
capacitando 0 seu USO em empresas internacionais.

Cabe destacar que o instrumento (questionario) difere dos métodos e técnicas
tradicionais utilizados para avaliar e analisar os investimentos em TI, e a sua aplicacéo
aproxima os administradores na maneira de idertificar como seus executivos percebem
suas decisdes em investimentos de Tl. Uma forma de utilizacdo bastante pratica do
questionario é sua aplicagdo para situagdes quando um banco € adquirido por outra
instituicdo e, conseguientemente, € realizada a fusdo dos Sl e TI, o instrumento auxilia
na identificacdo das diferencas de percepcao entre 0s executivos da empresa que esta
sendo incorporada e a incorporadora possibilitando acbes com o objetivo de unificar
estas percepcoes.

Finalmente, a aplicagdo e uso da técnica DEA e do modelo de andlise de
eficiéncia representam uma eficiente ferramenta para os executivos dos bancos no
apoio a decisdo de investimento em Tl ou na analise da eficiéncia relativa desses
investimentos nas variaveis estratégicas. Sua utilizagdo também pode ser estendida para
auxiliar no acompanhamento do desempenho dos bancos sob a Gtica das agéncias de

controle (Banco Central).
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5.3 PESQUISAS FUTURAS

O estudo pode ser aprofundado, em futuras pesquisas, em vérias direcOes da
aplicacéo do instrumento (questionario) e do modelo de andlise de €ficiéncia
apresentados nesta tese.

Em relacdo ao instrumento, uma delas, obviamente, é a extensdo da comparacéo
entre instituicbes bancarias de diferentes paises. Presentemente, o instrumento esta
sendo utilizado para comparar a percepgdo dos executivos de bancos de diversos paises
latino-americanos (LUNARDI, 2000). De outra parte, sera interessante investigar se a
percepcdo dos executivos, quanto aos efeitos da Tl nas variaveis estratégicas, difere
segundo o porte da organizagdo. Para isto, sera necessario ampliar a amostra. Outra
variavel ndo investigada na pesguisa, merecedora de atencdo, € a experiéncia no uso e
aplicacdo da TI. Sera que executivos de bancos inovadores no uso da Tl perceberiam
diferentemente os efeitos da Tl nas varidvels estratégicas organizacionais do que
executivos de bancos seguidores (com estratégia seguidora) no uso da T1? Por outro
lado, também parece ser interessante ampliar o estudo, replicando-o em diferentes tipos
de organizacbes. Uma organizacéo em que o instrumento esta sendo replicado € o setor
portudrio, especificamente em terminais de containers (OLIVEIRA & MAGCADA,
2000). Neste caso, havera necessidade de uma adaptacdo do instrumento para os setores
investigados. Para uma ardlise do impacto dos investimentos em um tipo de TI
especifica (ERP ou ATM), o instrumento também devera ser adaptado, pois foi
elaborado com base no conceito genérico de TI.

O modelo de andlise de eficiéncia também subsidia novas pesquisas como as

enunciadas, a seguir:
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Comparar 0 modelo desenvolvido nesta tese com outros model os de andlise
de eficiéncig;

Aplicar no modelo proposto nesta tese outras técnicas DEA;

Comparar atécnica DEA com atécnica de analise de regressdo utilizando o
mesmo banco de dados fornecido pelo BACEN;

Utilizar o modelo proposto e os dados da tese na andlise de Benchmark dos
bancos.

Finalmente, a continuidade desta pesquisa esta vinculada aos projetos aprovados
junto as ingtituicbes de fomento CNPg — Plano Sul (2000) e FAPERGS (2000). Os
projetos tém por objetivo o desenvolvimento e a combinacéo de métodos e técnicas para
avdiar o impacto dos investimentos de Tl na eficiéncia das organizagdes. Os projetos

estdo associados a pesquisadores e instituigdes de ensino do Brasil e Estados Unidos.

5.4 LIMITACOES DA PESQUISA
Esta tese apresenta algumas limitacbes na disponibilidade de informacfes, no
seu contexto de aplicagdo e a conjuntura econdmica. As principais limitagoes foram:
0 desenvolvimento da pesquisa apenas para 0 segmento dos bancos;
devido as freqlentes mudancas de moeda, utilizamos apenas para
validacdo do modelo de andlise de eficiéncia o periodo do plano de
estabilizacdo econémica (Plano Real) de 1995 a 1999;
a amostra dos executivos que foi por conveniéncia.

Ouitras limitagOes foram tratadas no decorrer do trabal ho.
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ANEXO 1 — Roteiro da Entrevista Estruturada

Roteiro da Entrevista

Entrevistado:

Administradores ou Executivos das areas de negocios do Banco:

, que

utilizam ou fazem uso da Tecnologia da Informagéo (T1) como instrumento para tomada
de decisdes estratégicas e para obtencdo e manutencao das estratégias do banco.

As éreas de negdcios estéo geralmente distribuidas em funcéo do foco do mercado, bem
como pelo desempenho dos produtos por ela gerenciados. Ex: Varegjo - Pessoa fisica e
Micro-empresa, Mercado de Capitais, etc...

Objetivo:

Identificar como a utilizagdo da Tecnologia da Informagdo (T1), promove, ou néo, a
manutencdo das estratégias visando a competitividade.

Questoes:

Questdes/TI e bancos

Fatoresimportantes

1

A Tl auxilia na diferenciacdo e no desenvolvimento dos produtos e
Servigos?

Mahmood & Soon
Competitividade e Estratégia

(1993)

2)

A Tl auxilia na descoberta e no estabel ecimento de novos nichos de
mercado?

3

A Tl auxiliaaencontrar amelhor maneira de fazer negécios?

4)

A Tl reduz o Lead-Time?

5

A TI reduz os custos de gerenciamento de transac6es e negécios, da
estrutura de atendimento e das instal agdes?

6)

A TI fornece uma alavancagem para expansdo de novos negécios
regionais, nacionais einternacionais?

7

A Tl melhora o planejamento estratégico?

8)

A TI melhora a competitividade?

9

Osinvestimentosem T| tém criado valor aos clientes?

Brynjolfsson & Hitt (1996)

10) Os investimentos em TI aumentaram a lucratividade?

Brynjolfsson & Hitt (1996)
Competitividade & Estratégia

11) Os investimentos em T| aumentaram a produtividade?

12)

O impacto potencial da Tl sobre as variaveis estratégicas das
organizagdes implica maiores investimentos em T17?

Bender (1986), Harris & Katz (1989),
Mahmood & Mann (1989)

13) O potencia impacto da Tl sobre as varidveis estratégicas de uma

organizagdo conduz a uma alta performance financeira?

14) Os investimentos em Tl produziram efeitos sobre a performance

daorganizagéo?

Weill & Olson (1989)

15) Qual o impacto da Tl sobre as variaveis estratégicas no processo

de globaliza¢&o e internacionalizaggo?
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ANEXO 2 — Questionario Versao 14 variaveis e 68 itens

Itens | Questbes |I. Tomadores de Recursos Financeiros (Clientes) — TRF
TRF 1 ...disponibiliza bancos de dados sobre os produtos e servigos oferecidos aos tomadores de recursos.
TRF 2 ...auxilia os Bancos em negociagdes com grandes tomadores de recursos, ao oferecer sistemas de
informacéao sobre eles
TRF 3 ...contribui para que os Bancos oferecam suporte administrativo aos tomadores de recursos (ex:
cobranga, controle de saldos de contas, etc.).
Il. Competitividade — COM
COM 4 ...apbia os Bancos nas primeiras investidas contra os concorrentes (ex.. no lancamento de
produtos/servicos com 0s gquais 0s concorrentes ndo conseguem competir).
COM 5 ...aJuda os Bancos no oferecimento de produtos/servi¢os antes dos concorrentes.
Ill. Fornecedores de Recursos Financeiros (Clientes) — FRF
FRF ...contribui para que os Bancos aumentem o seu poder sobre fornecedores de recursos (captagao).
FRF ...reduz custos de transacéo dos Bancos, ao facilitar os processos para os fornecedores de recursos.
FRF ..reduz custos de transacdo dos fornecedores de recursos, ao facilitar seu processo de gestao
financeira.
FRF 9 ...reduz incertezas durante o tempo de processamento de produtos/servicos.
FRF 10 ...ajuda os Bancos na identificacao de fontes alternativas de recursos.
IV. Coleta e Troca de Informagfes — CTI
CTI 11 ...proporciona a implantagao de softwares complexos e Uteis nos sistemas dos clientes.
CTI 12 ..facilita a transferéncia / desenvolvimento de sistemas de apoio a decisdo /especialistas /
estratégicos.
CTI 13 ...contribui para que os Bancos oferecam treinamento aos clientes.
V. Mercado — MER
MER 14 ...ajuda os Bancos a identificar tendéncias de mercado.
MER 15 ...ajuda os Bancos no atendimento de novos segmentos de mercado.
MER 16 ...auxilia a localizar e desenvolver novos mercados.
MER 17 ...contribui para que os Bancos consigam antecipar as necessidades dos clientes.
MER 18 ...aJuda a identificar grupos de clientes que ainda nao tiveram as suas necessidades atendidas.
MER 19 ...refor¢a a lealdade do cliente.
MER 20 ...ajuda os Bancos a reduzirem os custos de marketing.
MER 21 ...aumenta a eficiéncia competitiva dos Bancos.
MER 22 ...amplia as fatias de mercado atendidas pelos Bancos.
MER 23 ...proporciona maior exatidao na previsao de vendas. (Bancos e outras organizagoes).
VI. Produtos e Servigos — PeS
PeS 24 ...proporciona aos Bancos oportunidades de inovagao em produtos/servicos.
PeS 25 ...se incorpora aos produtos/servigos existentes, aumentando o seu valor.
PeS 26 ...permite aos Bancos adicionarem maior volume de informacao aos seus produtos/servigos.
VII. Estrutura de Custos e Capacidade—- ECC
ECC 27 ...reduz o custo de projeto de novos produtos e servigos.
ECC 28 ...reduz o custo de modificagdo de produtos/servigcos existentes, ou inclusao de atributos especiais
a0s mesmos.
ECC 29 ...reduz o custo de adaptacéo de produtos/servigos para Segmentos especificos de mercado.
ECC 30 ...aumenta o volume de operacdes.
ECC 31 ...melhora a produtividade do trabalho por meio da automacao.
ECC 32 ...aumenta a utilizacdo de maquinas e equipamentos.
ECC 33 ...proporciona economias de escala em marketing.
ECC 34 ...proporciona economias de escala no uso de software.
ECC 35 ...proporciona economias de escala através do uso de hardware.
ECC 36 ...eleva as margens de lucro dos Bancos.
ECC 37 ...reduz o custo unitario das operacoes.
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VIII. Eficiéncia Organizacional Interna— EOI

EOI 38 ...melhora o processo decisorio.
EOI 39 ...melhora as reunides e discussfes internas.
EOI 40 ...melhora a coordenacéo entre as areas funcionais do Banco.
EOI 41 ...melhora a avaliacdo do orgamento anual.
EOI 42 ...melhora a avaliacéo do relatério de investimentos.
EOI 43 ...melhora o planejamento estratégico dos Banc os.
EQI 44 ...melhora a elaborag&o do balango anual.
EQI 45 ...auxilia na recuperagao de empréstimos. ****
EQI 46 ..aumenta as receitas financeiras dos Bancos *
IX. Eficiéncia Interorganizacional —
El 47 ...amplia os padrbes de comunica¢éo |nterorganizaci0nal.
El 48 ...ajuda a coordenar as atividades organizacionais no ambito regional, nacional e mundial.
El 49 ...ajuda os Bancos a coordenarem-se junto a seus clientes e fornecedores.
El 50 ...permite flexibilidade na localizag&o de opera¢des mundiais.
El 51 ...elimina a duplicagao de esforgos em outras coligadas do pais.
El 52 ...permite contratar/tercerizar atividades.
X. Pregcos — PRE
PRE 53 ...ajuda a rastrear a forma como o0 mercado reage a descontos nas tarifas e taxas.
PRE 54 ...ajuda a rastrear a resposta do mercado a tarifas promocionais de langamento de produtos/servicos.
XI. Reducdo de Risco — RR
RR 55 ...ajuda a reduzir o risco por permitir a condugdo dos negocios em mercados multiplos.
RR 56 ...ajuda a reduzir o risco nas operagoes financeiras
XIl. Internacionalizagéo — INT
INT 57 ...apoia os Bancos em tornar-se um negocio global.
INT 58 ...permite arranjos com fontes mundiais de recursos.
INT 59 ...permite arranjos com tomadores mundiais de recursos financeiros.
INT 60 ...facilita aliangas/aquisi¢des/joint ventures/spinoffs em outros paises.
INT 61 ...supera barreiras devido a diferencas de fuso horario em outros paises, expandindo o tempo
durante as 24 horas do dia.
INT 62 ...auxilia a construir uma rede integrada em todo mundo.
XIll. Aquisicdo de Conhecimento — AC
AC 63 ...propicia uma rede de comunicacdo garantindo o desenvolvimento de mecanismos para aquisicdo
de conhecimento em todas as areas do banco.
AC 64 ...permite que o conhecimento técnico e de negdcios entre agéncias/departamentos/associados flua
mais rapidamente independentemente das subculturas existentes.
XIV. Requisitos de Governos e Paises — RGP
RGP 65 ...auxilia atingir os objetivos de politica social e progresso dos paises onde o Banco opera.
RGP 66 ...ajuda a tratar dos varios requisitos legais de controle dos paises onde o Banco opera.
RGP 67 ...auxilia a tratar diferentes moedas e sistemas de medidas dos paises onde o Banco opera.
RGP 68 ...auxilia a transpor as barreiras de idiomas em outros paises onde o Banco opera.
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ANEXO 3 - Questionario Versao Final 12 variaveis e 35 itens

Em que medida a Tecnologia de Informacéo ....? Escala Likert: (1= pouco; 2; 3; 4; 5=muito)

Itens
TRF1

TRF2

TRF3

Ccom1

Ccom2

FRF2
FRF4

FRF5

CTin
CTI3

PeS1
PeS2
PeS3

ECC5
ECC8

ECC9
EOI9

EOI1
EOI4
EOI5
EOI7
MER

EIN2
EIN3
EIN6

PRE1
PRE2

INT1

INT3
INT6

RGP2
RGP3

RGP4

CIN1
CIN2

I. Tomadores de Recursos Financeiros (Clientes) — TRF
Disponibiliza bancos de dados sobre os produtos e servigos oferecidos aos tomadores de recursos.

Auxilia os Bancos em negociagGes com grandes tomadores de recursos, ao oferecer sistemas de informagéo sobre
eles.

Contribui para que os Bancos oferecam suporte administrativo aos tomadores de recursos (ex: cobranca, controle de
saldos de contas, etc.).

Il. Competitividade — COM

Apoia os Bancos nas primeiras investidas contra os concorrentes (ex.: no langamento de produtos/servicos com os
guais 0s concorrentes ndo conseguem competir).

Ajuda os Bancos no oferecimento de produtos/servigos antes dos concorrentes.

lll. Fornecedores de Recursos Financeiros (Clientes) — FRF
Reduz incertezas durante o tempo de processamento de produtos/servigos.

Reduz custos de transacéo dos Bancos, ao facilitar os processos para os fornecedores de recursos.
Reduz custos de transagao dos fornecedores de recursos, ao facilitar seu processo de gestao financeira.

IV. Coleta e Troca de Informagdes — CTI
Facilita a transferéncia / desenvolvimento de sistemas de apoio a decisdo /especialistas / estratégicos.

Proporciona a implantagdo de softwares complexos e Uteis nos sistemas dos clientes.

V. Produtos e Servi¢os — PeS
Se incorpora aos produtos/servigos existentes, aumentando o seu valor.

Proporciona aos Bancos oportunidades de inovagao em produtos/servigos.

Permite aos Bancos adicionarem maior volume de informagé&o aos seus produtos/servigos.
VI. Estrutura de Custos e Capacidade — ECC
Reduz o custo de adaptacéo de produtos/servigos para segmentos especificos de mercado.

Proporciona economias de escala no uso de software.
Reduz o custo de projeto de novos produtos e servigos.
Aumenta as receitas financeiras dos Bancos.

VII. Eficiéncia Organizacional Interna— EOI
Melhora a coordenagao entre as areas funcionais do Banco.
Melhora o processo decisorio.

Melhora a avaliagdo do orgamento anual.

Melhora o planejamento estratégico dos Bancos.

Proporciona maior exatidéo na previsao de vendas (Bancos e outras organizagées).

VIII. Eficiéncia Interorganizacional — EIN

Amplia os padrdes de comunicag&o interorganizacional.

Permite contratar/tercerizar atividades.

Permite flexibilidade na localizagao de operagdes mundiais.

IX. Pregos — PRE

Ajuda a rastrear a resposta do mercado a tarifas promocionais de langamento de produtos/servicos.
Ajuda a rastrear a forma como o mercado reage a descontos nas tarifas e taxas.

X. Internacionalizac&@o — INT

Supera barreiras devido a diferencas de fuso horario em outros paises, expandindo o tempo durante as 24 horas do
dia.

Apoia os Bancos em tornar-se um negacio global.

Permite arranjos com tomadores mundiais de recursos financeiros.

XI. Requisitos de Governos e Paises — RGP

Auxilia a tratar diferentes moedas e sistemas de medidas dos paises onde o Banco opera.
Ajuda a tratar dos varios requisitos legais de controle dos paises onde o Banco opera.

Auxilia atingir os objetivos de politica social e progresso dos paises onde o Banco opera.

Xll. Coordenacdo Interorganizacional — CIN — Novo Fator
Ajuda os Bancos a coordenarem-se junto a seus clientes e fornecedores.

Ajuda a coordenar as atividades organizacionais no ambito regional, nacional e mundial.
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ANEXO 4 — Construtos e seus significados e o modelo de
analise de eficiéncia de referéncia

Com base nositens da tabela favor selecionar contas de balango do banco que possam estar
relacionada com as variaveis:

Ex: Tomadores de Recursos (clientes), Despesa = despesa com juros (I nput)
Receita = receita com juros(Output)

Item Variaveis Despesa Receita

1. Tomadores de Recursos (clientes) Input Output

TRFE1 | disponibiliza bancos de dados sobre os produtos e

servigos oferecidos aos tomadores de recursos

TRF2 | auxilia os Bancos em negociagdes com grandes

tomadores de recursos, ao oferecer sistemas de
informacao sobre eles

TRE3 | contribui para que os Bancos oferecam suporte

administrativo aos tomadores de recursos (ex:
cobranca, controle de saldos de contas, etc.).

Tomadores de Recursos Financeiros (clientes) (TRF). O constructo “ Compradores ou Clientes”,
direcionado somente ao setor industrial e seus usuarios (vargjistas, atacadistas, distribuidores) foi
definido como “ Tomadores de Recursos Financeiros (Clientes)” por uma adaptacdo de linguagem,
devido ao contexto de pesquisa ser o setor bancario. A Tl pode beneficiar os clientes das
organizagOes, disponibilizando informacBes sobre produtos e servicos e fornecendo suporte
administrativo como cobranga, controle de saldos de conta e etc (Parsons, 1983; Rackoff, Wiseman e
Ulrick, 1985; Clemons, 1986; Laudon e Laudon, 1996; Turban, McLean e Wetherbe, 1999; O'Brien,
1999).

2. Competitividade Input Output

COML1 | apdia os Bancos nas primeiras investidas contra os

concorrentes (ex.: no lancamento de
produtos/servicos com 0s quais 0s concorrentes
ndo conseguem competir).

COM?2 | @uda os Bancos no oferecimento de

produtos/servigos antes dos concorrentes.

Competitividade (COM). A Tl pode aumentar a posi¢&o relativa competitiva da organizagdo com
relacdo aos seus rivais de vérias maneiras, tais como: diferenciando seus produtos e servicos,
oferecendo alguma coisa que seus competidores sdo podem oferecer, fornecendo substitutos antes
dos competidores e estabel ecendo nichos de mercado (Rackoff, Wiseman e Ulrick, 1985; Laudon e
Laudon, 1996; Turban, McL ean e Wetherbe, 1999; O"Brien, 1999).

3. Fornecedores de Recursos Financeiros Input Output

FRE2 |reduz incertezas durante o tempo de

processamento de produtos/servicgos.

FRF4 | reduz custos de transacdo dos Bancos, ao facilitar

0s processos para os fornecedores de recursos.

FRES | reduz custos de transacdo dos fornecedores de

recursos, ao facilitar seu processo de gestdo
financeira.
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Fornecedores de Recursos Financeiros (Clientes) (FRF). A Tl pode aumentar o poder sobre os
fornecedores. As organizages podem utilizar a TI como ferramenta capaz de monitorar e identificar
os fornecedores de recursos, além de buscar fontes aternativas de recursos (Bakos e Treacy, 1986;
Clemons, 1986; Parsons, 1983; Rackoff, Wiseman e Ulrick, 1985; Laudon e Laudon, 1996; O'Brien,
1999).

4. Coleta e Troca de Informacdes Input Output

cT11 |facilita a transferéncia / desenvolvimento de

sistemas de apoio a decisdo /especialistas /
estratégicos.

CT13 | proporciona a implantagéo de softwares complexos

e (teis nos sistemas dos clientes

Coleta e Troca de InformagBes (CTI). O constructo original “ Custos de Coleta e Troca de
Informacéo”, a partir da validade de face e contetido, foi definido pelos executivos da FEBRABAN
(Federagdo Brasileira de Bancos) como “ Coleta e Troca de Informacfes’. Todos usuarios de Tl's
enfrentam custos de troca, se a organizagdo esta tentando penetrar no mercado ou introduzir uma
nova tecnologia de informacdo na obtencdo de competitividade ndo deve ignorar os custos com que
os clientes tem de arcar para mudar para seus produtos, servicos e informacdes. Esse constructo
inclui o tempo e 0s gastos para procurar e investigar novos fornecedores, assegurar ganhos de
qgualidade, menor tempo de entrega, negociar contratos e buscar informagfes para suporte ao
processo decisorio (Bakos e Treacy, 1986; Clemons, 1986; Laudon e Laudon, 1996; Shapiro e
Varian, 1999; O'Brien, 1999).

5. Produtos e Servigos Input Output

peS1 |se incorpora aos produtos/servicos existentes,

aumentando o seu valor.

peS2 | proporciona aos Bancos oportunidades de

inovagdo em produtos/s ervicos.

peS3 | permite aos Bancos adicionarem maior volume de

informacgdo aos seus produtos/servigos

Produtos e Servicos (PeS). A Tl pode modificar a natureza de produtos e servicos das organizagdes
pela diminuicdio dos seus ciclos de vida, acentuando seus valores e desempenhos, melhorando a
gualidade e fornecendo informag8es e contelidos para os clientes (Bakos, 1987; Parsons, 1983; Porter
e Millar, 1985; Laudon e Laudon, 1996; O’ Brien, 1999).

6. Estrutura de Custos e Capacidade Input Output

ECC5 | reduz o custo de adaptagéo de produtos/servigos

para Segmentos especificos de mercado.

ECC8 | proporciona economias de escala através do uso

de hardware.

ECCO |reduz o custo de projeto de novos produtos e

Servigos.

EO19 | aumenta as receitas financeiras dos bancos
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Estrutura de Custos e Capacidade (ECC). Altos investimentos em automagdo (ex.: ATM’s) podem
reduzir o custo por unidade de producéo, obter economias de escala pela utilizagdo de maguinario,
espaco, energia e trabalho especializado mais eficientemente, melhorar o equilibrio existente entre
padronizagdo e flexibilizagdo dos processos nas organizagdes (Bakos, 1986; Cash e Konsynski, 1985;
Parsons, 1983; Porter e Millar, 1985).

7. Eficiéncia Organizacional Interna Input Output

EOI1 | melhora a coordenacéo entre as areas funcionais

do Banco.
EOI14 | melhora o processo decisorio.
EOI5 | melhora a avaliagdo do orgamento anual.
EO17 | melhora o planejamento estratégico dos Bancos.
MER | proporciona maior exatiddo na previsdo de

vendas.

Eficiéncia Interorganizacional (EIQ). Diversas TI's (ex.: video-conferéncia, e-mail) tém sido
comumente utilizadas pelas organizagBes para tornarem as comunicages mais rapidas, convenientes
e confidveis. As organizacdes podem monitorar e coordenar mais de perto as atividades realizadas
pelas firmas, seus compradores e fornecedores e podem expandir seus mercados ou negdcios em
nivel domeéstico ou internacional. Pode resultar em novas aliancas e parcerias (Bakos, 1986; Porter e

Millar, 1985; Laudon e Laudon, 1996; O Brien, 1999).

8. Eficiéncia Interorganizacional Input Output
EIN2 |amplia os padrées de comunicagao
interorganizacional
EIN3 | permite contratar/tercerizar atividades
EIN6 | permite flexibilidade na localizagcdo de
opera¢gbes mundiais.

Eficiéncia Interorganizacional (EIO). Diversas TI's (ex.: video-conferéncia, e-mail) tém sido
comumente utilizadas pelas organizacfes para tornarem as comunicagdes mais rapidas, convenientes
e confidveis. As organizacGes podem monitorar e coordenar mais de perto a atividades realizadas
pelas firmas, seus compradores e fornecedores e podem expandir seus mercados ou negdcios em
nivel doméstico ou internacional. Pode resultar em novas aliangas e parcerias (Bakos, 1986; Porter e
Millar, 1985; Laudon e Laudon, 1996; O" Brien, 1999).

9. Precos Input Output

PRE1 |ajuda a rastrear a resposta do mercado a

tarifas promocionais de lancamento de
produtos/servicos.

PRE2 |ajuda a rastrear a forma como o mercado

reage a descontos nas tarifas e taxas.

Precos (PRE). A Tl pode auxiliar em tornar mais oportuno a mudanga de precos e melhorar a
formulagdo de pregos, além disso, gjuda no processo de formagéo de pregos fornecendo informagdes
importantes como custo do produto, dados de mercado e etc (Beath e Ives, 1986).
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10. Internacionalizagéo Input Output
INT1 |supera barreiras devido a diferencas de fuso

horario em outros paises, expandindo o tempo

durante as 24 horas do dia.
INT3 | apdia os Bancos em tornar-se um negocio global
INT6 | permite arranjos com tomadores mundiais de

recursos financeiros.

Internacionalizacdo (INT). O constructo “ Internacionalizacdo” é resultado da andlise em conjunto

com os executivos da FEBRABAN, que auxiliaram no refinamento do instrumento. Mahamood e
Soon (1991) e Palvia (1997) ndo incluiram este constructo nos seus instrumentos originais. O
constructo foi definido dessa forma, face a familiaridade dos executivos do setor bancério. A TI
possibilita a internacionalizacdo dos negdcios bancarios, tornando-os mais competitivos, através de
aliancas estratégicas em outros paises. Além disso, a Tl tem sido um fator fundamental no
impulsionamento e na aceleragcdo da internacionalizacdo dos negécios (Palvia, 1997; Sijbrands e
Eppink, 1994)

11. Requisitos de Governos e Paises

Input

Output

Auxilia a tratar diferentes moedas e sistemas de

RGP2
medidas dos paises onde o Banco opera.

RGP3 | Ajuda a tratar dos varios requisitos legais de
controle dos paises onde o Banco opera.

RGP4 | Auxilia atingir os objetivos de politica social e

progresso dos paises onde o Banco opera.

Requisitos de Governos e Paises (RGP). Existem requisitos de governos e paises que podem impedir,

ou em algumas vezes, facilitar a entrada de uma organizagdo em um mercado externo. A Tl pode ser

usada com sucesso paratratar desses requisitos (Palvia, 1997).

12 Coordenacéo Interorganizacional

Input

Output

CIN1

Ajuda os Bancos a coordenarem -se junto a seus
clientes e fornecedores.

CIN2

Ajuda a coordenar as atividades organizacionais
no ambito regional, nacional e mundial.

Coordenacdo Interorganizacional (CIN). A Tl auxilia o relacionamento entre fornecedores-

compradores, manufatureiros-distribuidores e distruibuidores-compradores, beneficiando todos
participantes. A Tl tem evoluido para facilitar a troca oportuna de informagdo em um mercado

altamente competitivo (Laudon e Laudon, 1996; Schultheis e Sumner, 1995).




Modelo dereferéncia

Patriménio Liquido (X4)

N2 de Funcionarios (X5)

Gastos com Tl (X6)

Estagiol

IDepésitos(X 3)

Fonte: WANG et al. (1997)
Modelo de referéncia

Global

Estagio2
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Resultado Liquido (X1)

Empréstimos
Recuperados (X2)
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ANEXO 5 — Questionéario Versao Inglés

University of Texas at El Paso,

Texas, 79968
Department of Information & Decision Sciences

Research
The impact of Information Technology (IT) on the strategic variables of banksin

the United States of America

Dear respondent:

The objective of this survey isto receive your opinion on the following issue:

In what ways does Information Technology impact the organizational

strategic variables where you work (in the bank)?

Please complete the following instrument that measures the impact of IT on organizational
strategic variables in banks in the United States and send the completed instrument to the following
adress.

Itis a policy of our research group to keep the data strictly confidential. Thank you in advance

for your help and support.

Prof. Dr. Mo Adam Mahmood
University of Texas
El Paso, Texas, 79968

USA



Bank: Department:
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Definition: Information Technology (IT) includes all aspects of computers (hardware

and software), information systems, telecommunications, and office
automation.
Instruction: Please, mark with a “ X “ one choice using the following scale.
Scale: [ 5] [ 4] [ 3] [2] [1]
Very Great Extent  Great Extent Some Extent Little Extent No Extent
To what extent do you think information technology does...
1 ...Help banks identify alternative sources of funds? [5] [4] [ 3] [2] [1]
2 ...Help in identifying groups of customers who have not had their needs |[ 5 ] [ 4] [ 3] [2] [ 1]
met yet?
3 ...Overcome barriers due to differences of time in other countries, |[ 5 ] [ 4] [ 31 [2] [ 1]
expanding time throughout the 24 hours of the day?
4 ...Support banks make their first strike against competitors (i.e., offer [[ 5 ] [ 4] [ 3] [2] [1]
products/services that their competitors cannot match)?
5 ...Help Banks serve new market segments? [ 5] [ 4] [ 3] [2] [1]
6 ...Improve level of operations. [ 5] [4] [ 3] [2] [1]
7 ...Help in tracking the market response to promotional charges of |[ 5 ] [ 4] [ 3] [2] [1]
launching products/services?
8 ...Help in overcoming language barriers in other countries where the |[ 5 ] [ 4] [ 3] [2] [1]
bank operates?
9 ...Help banks reduce marketing costs? [ 5] [ 4] [ 3] [2] [1]
10...Make the products/services data base available to borrowers? [ 5] [ 4] [ 3] [ 2] [ 1]
11...Help in reducing the risk by allowing business to be conducted in [[ 5 ] [ 4] [ 3] [2] [1]
multiple markets?
12 ...Achieve economies of scale in hardware usage? [5] [4] [ 3] [2] [1]
13 ...Eliminate duplication of efforts in other country subsidiaries? [ 51 [ 4] [ 3] [2] [1]
14 ...Help build an integrated network all over the world? [ 5] [ 4] [ 3] [ 2] [ 1]
15 ..Help banks provide products/services before their competitors do? [5] [ 4] [ 3] [2] [1]
16 ..Improve the use of machinery and equipment? [5] [ 4] [ 3] [2] [1]
17 ..Incorporate to existing products/services, increasing their value? [5] [ 4] [ 3] [2] [1]
18 ..Help banks in negotiations with major borrowers by offering ([ 5 ] [ 4] [ 3] [2] [1]
information systems about them?
19 ..Reinforce customer loyalty? [5] [ 4] [ 3] [2] [1]
20 ..Reduce uncertainties during the processing time of product/services? |[ 5 ] [ 4] [ 3] [2] [1]
21 ..Provide better co-ordination among functional areas in the bank? [5] [ 4] [ 3] [2] [1]
22 ..Give support to banks in becoming a global business? [ 5] [ 4] [ 3] [2] [1]
23 ..Enhance interorganizational communication patterns? [51] [ 4] [ 3] [2] [1]
24 ..Improve productivity of labor through automation?
[5] [4]1 [3]1 [2] [1]
25 ..Help banks better anticipate customer needs? [5] [ 4] [ 3] [2] [1]
26 ..Help banks identify market trends? [5] [ 4] [ 3] [2] [1]
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27 ..Allow contract/outsource activities? [5] [ 4] [ 3] [ 2] [1]
28 ..Provide better evaluations on capital budget reporting? [5] [ 4] [ 3] [2] [1]
29 ..Reduce the cost of adaptation of products/services to specific market | [ 5 ] [ 4] [ 3] [2] [1]
segments?
30 ..Contribute towards locking suppliers of resources? [51] [ 4] [ 3] [2] [1]
31...Provide banks opportunities to innovate in products/services? [51] [ 4] [ 3] [2] [1]
32 ..Help to locate and develop new markets? [5] [4] [ 3] [2] [1]
33 .Make alliances/acquisitions/joint ventures/spin-offs easier in other |[ 5 ] [ 4] [ 3] [2] [1]
countries?

34 ..Help banks co-ordinate with customers and suppliers?
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35 ..Make transfers / development of decision support systems / expert | [
systems / strategic systems / easier?

36 ..Help in dealing with different currencies and measurement systems |[ 5 ] [ 4] [ 3] [2] [1]
of countries where the bank operates?

37 ..Improve elaboration of the annual balance sheet? [ 5] [ 4] [ 3] [2] [1]

38 ..Improve the decision making process? [51] [ 4] [ 3]

39 ..Provide a communication network that assures development of |[ 5 ] [ 4] [ 3] [2] [1]
devices towards obtaining knowledge in all areas of the bank?

40 ..Increase competitive efficiency of the bank. [5] [ 4] [ 3] [2] [1]

41 ..Help in tracking how the market reacts to discounts in fees and |[ 5 ] [ 4] [ 3] [2] [1]
charges?

42 ..Reduce the cost of changes in existing products/services, or inclusion ([ 5 ] [ 4] [ 3] [2] [1]
of special features in existing products/services?

43 ..Help in dealing with bank regulations in countries where the bank [[ 5 ] [ 4] [ 3] [2] [1]
operates?

44 . .Reduce the operation unit cost? [5] [ 4] [ 3] [2] [1]

45 ..Provide higher accuracy on sales forecasts (banks and other|[ 5 ] [ 4
organizations)

46 .Help to coordinate banks activities regionally, nationally, and|[ 5 ] [4] [ 3] [2] [1]
globally?

47 ..Provide economies of scale in the use of software? [5] [ 4] [ 3] [ 2] [ 1]

48 .Allow that technical knowledge and business among|[ 5 ] [ 4] [ 3] [2] [1]
branches/departments/associates flow more quickly, independently
of existing subcultures?

49 ..Contribute towards banks offering training to customers? [51] [ 4] [ 3] [2] [1]
50 ..Reduce the cost of projects for new products and services? [5] [ 4] [ 3] [2] [1]
51...Improve better evaluations for reporting annual budget? [51] [ 4] [ 3] [2] [1]
52 ..Reduce transaction costs of bank by making processes for resource |[ 5 ] [ 4] [ 3] [2] [ 1]

suppliers easier?

53 ..Help in the implementation of complex and useful software in|[ 5 ] [ 4] [ 3] [ 2] [1]
systems of customers?

54 ..Help in reducing the risk of financial operations?

55 ..Expand market shares served by the banks?

56 ..Allow arrangements with world sources of funds?

57 ..Reduce transaction costs of resource suppliers by making their
process of financial management easier?

58 ..Provide scale economies in marketing?

[
59 ..Contribute towards banks offering managerial support to borrowers ( | [
for instance, collection, account balance control, etc.)?

60 .Allow banks add higher volume of information to their|[ 5 ] [ 4] [ 3] [2] [1]

products/services?
61...Improve meetings and internal discussions? [5] [ 4] [ 3] [ 2] [1]
62...Allow flexibility in locating world operations? [5] [ 4] [ 3] [ 2] [1]
63 ..Help achieve objectives of social policies and progress in the |[ 5 ] [ 4] [ 3] [2] [1]
countries where the bank operates?
64 ..Improve the strategic planning of banks? [ 5] [ 4] [ 3] [2] [1]
65 ..Enhance profit margins of banks? [5] [ 4] [ 3] [2] [1]
66 ..Allow arrangements with world borrowers of financial resources? [5] [ 4] [ 3] [2] [1]
67 ..Help in retrieving loans? [5] [ 4] [ 3] [2] [1]
68 ..Increase financial revenues of banks? [5] [ 4] [ 3] [2] [1]
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ANEXO 6 —Dados do modelo DEA —1995/1999

Tl

129286014.72

194225707.26

593947268.91

169661269.88

47900427.01

199882727.61

23269180.74

90070600.22

13861306.20

20645242.63

28268019.46

10264550.33

26570588.09

6820579.89

4689743.09

8712210.99

0.00

7108156.91

21306862.34

325191.83

12023851.84

51858153.61

2034431.59

3061120.76

2390444.09

4654225.93

5609370.17

3216106.45

26447782.73

19506516.05

10958106.48

3611598.21

22662335.63

1209871.25

1248236.93

4381191.51

2786915.26

24006773.28

7112533.13

2090267.66

3386068.71

Pessoal

1504348329.68

3185125001.17

807847600.21

602589507.08

1196305824.65

328099886.81

198471413.13

244375055.62

86213438.83

304475677.17

121136262.37

41170670.88

94101199.73

13634118.29

182327188.12

157439915.81

9748123.20

11861614.72

47363643.23

26524211.12

245112815.44

85287050.53

4769932.48

13799334.66

53977786.85

81702197.45

27679959.88

9348997.88

36134826.53

91960635.34

24887189.74

14778213.24

133695337.37

10570839.94

15510844.04

5591669.44

2942576.42

50417957.66

39340008.58

13783408.34

9689762.71

Out.Desp.adm
2207801727.92
968823972.75
798428909.64
726055794.74
403563825.03
818397848.23
90919933.27
288560256.42
160668426.56
105824844.20
102942638.76
25054147.43
103772916.86
115879790.03
105143772.77
133808834.75
39912636.64
52647311.66
57241788.17
14370621.20
123661570.74
98093884.15
5564043.90
21549361.56
62649513.96
75849356.49
33143567.24
45751443.98
93492265.37
73380900.18
38414017.06
18727789.62
100774012.81
40239661.10
31588196.23
34489387.81
10659414.80
45042321.70
23252107.98
18459107.81

8523179.50

Desp.Inter.
0.00
5578287780.12
275117855.93
433297455.14
472534899.59
326094902.25
30192959.44
283754772.90
-2407063.00
-7979.61
146204030.58
-337835.27
-2293612.64
-1257573.24
-1151653.24
-655168.75
0.00
-435289.19
-11995116.62
0.00
8598339.15
6377715.60
-191651.95
51209219.03
-1238433.68
60521359.57
-2622464.18
1179336.15
-763402.90
185776.05
-53391713.81
-14619502.51
-404215.25
-1935626.51
-400.00
-63844.98
5409684.84
-141266.83
-3777942.97
-2403819.70

-967942.69

Ativos Trans Fin

66597831266.62

51033269258.39

20920403889.52

12719010782.23

44610770109.50

15573553335.10

11667598057.53

4551524768.07

5278774451.31

7420026287.16

7913237205.50

777292323.67

4160228458.46

2699480626.47

2224446581.59

5119379119.23

519923058.43

3402830908.09

2244148282.62

2021284252.31

3685064742.96

3282878149.41

1767414310.06

1023733424.20

2494347533.31

2527439235.62

1001164378.41

4963370673.45

1916722625.85

2979384146.50

2732459984.71

1289459219.70

1789860114.46

841262275.27

1129148901.78

1883576104.82

1546285182.06

1182228343.98

771823033.52

973281950.07

957119527.60

Outros Ativos

10097552114.24

7029676813.75

3672082574.22

3654580491.26

1375620033.90

2740761085.30

272988431.57

650587716.35

159688027.74

894725169.12

299588946.96

62410795.00

216001898.35

80132729.40

307606769.81

234098172.81

98616042.44

658723540.41

409315089.89

37775303.71

589779308.86

192000958.51

27634331.10

47913610.04

147798106.59

282313100.05

60535671.15

91295218.97

222644435.93

366501844.57

152667379.68

26740385.62

235784606.40

46359579.74

22402515.48

79572561.20

242932958.63

87521427.26

23952071.60

14754729.48

74769622.08

RL Inter. Finan.

955540332.08

-2043845715.83

621512839.53

494129148.06

1449932582.61

326294970.63

195221414.95

116601391.29

177650894.05

471812812.48

148427720.36

23826246.26

154344427.73

-36117960.05

97715007.67

137636986.47

38636380.97

23528997.64

86951358.32

27431839.43

140017968.35

125559507.19

22720354.05

13006394.97

-121323745.14

35484228.16

71472426.64

26201504.90

39035772.27

139024971.16

95663463.92

-38604786.19

159925855.95

38482619.60

18738912.20

16483984.28

-11891167.86

100662923.21

31057112.94

28061930.58

-9206454.28

RL Prest Ser

258910204.19

636171415.44

380444417.76

316452966.64

167774563.77

141985473.04

28844071.83

97017972.31

16144173.43

23716835.70

20872848.54

9056912.24

27994320.01

6467731.16

38268234.45

13637137.37

116231.32

3855918.05

1463012.23

0.00

46836740.61

43774744.31

325327.72

338061.66

16993719.68

30113403.49

5674678.62

1599396.90

2129784.84

24246716.85

26526.70

3577115.68

32369447.48

24033.65

4205690.01

9339466.37

0.00

9821180.18

3773551.04

629456.10

210031.31

189

RLOPInt
0.00
3900723825.22
239003166.81
678577078.48
179002603.91
575399699.02
12263579.32
319890724.65
26086048.38
978531.30
101853855.25
12045364.04
82958884.85
200461840.46
6730359.01
17966014.32
0.00
157387470.94
291415662.56
0.00
21641226.67
22512255.95
14824434.08
41063046.20
141876010.92
62500232.87
22910554.18
18522447.90
113258170.86
44261622.42
122771845.06
80778703.46
29478483.87
21414852.33
155.18
67636237.06
311228264.84
6566586.60
5286360.85
28880395.85

82515207.00
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Tl

27980406.01

231746289.38

470532198.07

123334650.27

47492402.51

222449768.51

19270232.41

89925260.39

11602442.34

28579078.82

34182181.51

14143578.30

26687336.75

5729037.76

4851562.58

11776436.10

839822.79

8658820.38

22471652.86

2921641.40

14152999.62

45718916.39

2005993.21

21635470.00

2599945.14

4313716.07

20980222.03

6318524.27

3039337.52

11525982.37

19475609.23

8171218.61

2573657.27

1546455.70

1260882.85

4548208.91

3077342.07

23252132.31

6515844.47

2189062.36

4515003.24

Pessoal

1630853792.70

3225079423.25

832970648.61

623777113.17

1107132920.73

452310036.24

203842828.67

257254923.40

97892331.13

315975770.57

134064566.69

43237713.64

108856954.06

11395481.18

145485173.86

139682950.43

43263025.61

16572150.15

61738253.75

94791363.19

255198324.75

143014872.10

7342706.84

106713047.33

64839547.75

87116293.71

11534812.93

33279818.53

11476860.40

2175727.88

95316191.09

25368238.48

19990470.78

10013562.65

15714730.74

7482612.74

3849546.16

55780322.54

43261908.21

20901206.54

12624617.71

Dados do modelo DEA - 1996

Out.Desp Adm
1677257490.08
1084830316.20

946123449.65
859043504.64
412074192.64
1126904769.01
164995248.03
365120855.07
131791338.89
239509321.15
117952029.10
34708359.56
106126139.80
43310486.76
87838234.51
143757276.43
128748192.41
37065999.23
169870648.79
71576147.84
136383688.48
177792680.74
19721930.78
141697929.45
60242207.67
126779140.85
42065470.50
25994958.58
35201003.20
82146371.42
76646152.60
22046182.29
19394328.27
53773149.39
79953166.35
47382497.52
8901501.83
81415710.89
32813832.77
14721635.62

15616470.22

Desp. Int.
0.00

3636486579.26
317664391.47
594968277.30
541107516.89
400997944.39
33903872.68
411267779.96
15778246.45
-7032.61
162975209.35
-258498.45
-2609844.33
-1859325.46
-882689.51
-310966.76
-2056095.27
19885433.04
-3743634.27
-6448.66
14092580.18
6901860.30
-95353.35
74114760.91
13919030.01
82220277.36
-192242.82
-3582829.19
4326281.31
-1274476.08
-47897.40
-7885599.83
-33975634.19
-2007347.19
-126.60
-109180.38
6808455.55
-39246.38
-684702.06
4867272.46

-514355.32

AT.TR.FIN

76130410143.83

58267448145.91

27653795145.36

17024190410.79

57746725231.16

17040293326.27

9246494056.58

9041261016.72

8612518474.51

8413869431.93

5129531185.04

912268042.77

5966239834.09

4354022817.90

2239138133.95

3885908056.05

3171915058.68

3590964058.30

3161614734.23

5260500927.20

4388826700.78

3989786455.39

1920155868.79

3319842529.49

4933304452.79

2970364302.63

3111105370.78

3324464076.29

6131006306.69

1388033403.14

3456952104.10

2584391001.91

2907104783.37

1023829773.55

1389175014.35

1509369044.15

1361039757.68

1318250179.05

902455394.16

1740019911.15

709244765.09

Out.Ativ.

14473416743.44

5394806021.33

3056958161.24

3207288606.17

1723182976.94

3357519320.15

404160570.64

381454350.44

816348789.74

978545987.12

729680496.07

120457710.29

187389808.96

46823818.04

229097703.11

249025424.61

301287451.51

299135473.29

89061485.86

225972769.89

724665628.65

504427028.93

1223524.11

436219007.26

85124864.23

576877172.79

152670762.55

179839068.78

381610148.63

665716049.75

491338856.20

192498698.79

9134562.11

38558667.80

101081064.62

52071058.98

218216986.84

125451707.13

86550424.72

131985572.76

6865447.70

RLIntFin

-830586333.73

425839570.47

560120452.24

526007276.97

1784829619.16

550269909.45

166756480.74

123502953.00

-3022486.76

337108500.57

105554891.49

27000776.70

153630402.88

-106444098.50

-12328090.71

-20821980.32

43169970.40

23896945.58

259795607.57

80846697.97

162284254.07

143599043.67

9600431.97

124886919.67

37445118.30

51674384.63

5335281.20

52816012.06

-3313221.15

-18698242.14

113269593.24

9664899.52

23461766.57

17673664.45

73719985.19

5507628.21

-3791464.52

66659302.09

77673704.56

21452819.33

-4185782.79

RLPresSer

410445123.80

837852072.39

337593415.01

395081450.49

198157297.50

274938008.16

43628562.88

138097844.30

23744079.87

39667262.51

32618002.87

12635310.66

34464352.43

8039145.20

42854170.29

19598331.67

10579715.10

2432316.23

845230.98

8972731.27

76574760.43

70098971.62

204125.60

22338864.95

37549308.08

28647868.92

2260879.76

7328522.76

3259671.98

9179.02

31799038.41

3451.07

2295270.67

0.00

4590993.57

12157114.19

0.00

15290256.13

5866472.04

453678.60

174861.34

190

RLOPint
0.00

617860231.65
296738912.73
351718581.61
90045381.82
475963808.65
12003745.70
191354211.25
30614489.99
737272.73
42608633.24
4344263.38
81812501.78
111632806.53
14398174.11
13956392.04
1761735.86
44441685.07
51496871.90
6230760.06
30857520.74
30445975.25
7767743.72
56010760.26
89103661.82
68779407.38
30735215.13
16989723.14
31902596.26
77331495.39
31698684.92
35363000.23
60453288.31
16778415.51
57.67
28773217.10
35342360.44
1794097.30
5365238.16
18181628.99

51579203.94



110

111

112

113

114

115

116

117

118

119

120

121

122

123

124

125

126

127

128

129

130

131

132

133

134

135

136

137

138

139

140

141

Tl

106615780.39

274292071.75

377659197.18

167385029.15

49592470.08

190489982.08

22884232.21

84208529.26

11383911.24

24330745.55

39331782.13

18129559.34

33714327.13

4501586.55

5302012.11

16952365.91

9729796.73

9609975.20

21574082.00

7451299.40

18057890.51

53791604.37

1861369.94

25487623.06

7973568.07

4115173.73

8762608.22

4893243.83

7748953.17

16733522.46

4978717.15

3370672.68

31519727.85

1729195.42

1649809.63

5243248.96

3283681.28

25062694.18

5650879.22

2517756.76

8645433.44

Dados do modelo DEA - 1997

Pessoal

1948801335.43

2879992185.14

876693932.48

583820292.76

1222096399.45

462323656.01

195540898.07

280339848.60

116630419.68

373476041.60

180576131.06

63076477.56

106798835.61

17127155.11

137444929.32

136930377.09

55252025.62

18675209.22

83935266.72

102856744.75

222960519.47

136921143.42

6239237.99

134568711.73

73777389.04

93645410.41

31965209.29

16138405.60

5828534.26

89969361.97

14535056.29

18269596.38

125049142.25

13203492.95

17703674.53

9149882.07

4748298.70

55717985.57

47825178.45

21957870.54

18142651.00

Out.Desp.Adm
1773962973.72
1207734867.75
1476900167.68
1450694523.36

797940651.98
1052922269.22
214589704.54
471833115.50
245141637.80
208337996.55
310970244.86
45447471.32
295545153.02
44266361.39
103929866.76
173795428.84
120307464.75
41377035.91
216570718.73
178101497.93
155975292.44
205637677.18
12899816.06
258931609.52
113025468.92
132744647.43
46945728.45
110460398.44
57931108.28
80317068.98
23191806.21
25471633.00
202686330.33
56808872.53
46328462.71
47242087.87
8069518.47
51115443.13
30828138.76
38034344.65

31292034.60

Desp. Int.
0.00
3992748916.88
342173886.42
699452840.72
627853431.09
442987870.55
38650539.28
581176285.39
18328332.23
-3928.97
234684376.60
-397599.19
-2506498.12
-402615.68
-269238.44
-277579.96
-73179194.69
73886808.93
-1613999.12
-42387.31
20132155.13
6242261.46
-196121.65
103922583.58
14131923.53
152065451.43
-8176302.10
61531888.57
-1386537.57
3191553.10
-7374344.95
-6541785.52
-442718.60
-3758232.34
0.00
-74153.12
8630429.91
-39939.30
-158263.31
4808800.44

-87338.91

At. Trans. Finan.

89063710646.73

78889020972.40

30842508354.60

24100637578.26

50087465906.22

17769781511.72

11014724296.89

10888971534.44

10687124930.58

10556327883.25

11004047979.59

2008392899.39

7199752852.86

11113640937.84

12680523844.28

4745088698.41

4678839325.09

4482834492.48

4110311109.08

4672440691.01

5119704560.51

3203034046.81

3026804440.68

9634006445.24

3057197286.81

2839866215.22

3410164570.79

8199720409.88

2478709938.67

3213646299.65

4437956094.34

2468325526.43

6889041408.68

2271982149.58

2234866129.21

1801109733.21

1986248135.50

1433716397.25

1242398407.08

1940754727.69

1561722887.09

Out. Ativos

18396497058.05

10019273909.87

5220656093.19

5403626474.95

4231934234.78

2172567866.36

738023297.29

548835531.23

1452500129.44

1556715442.78

1058123841.18

240132344.97

616856353.56

240045147.20

295166910.83

296595709.44

758494426.32

411540139.42

188626604.87

624098226.38

957741337.35

574119736.34

155573746.78

826294896.66

1632186614.16

938639910.26

266856837.80

130145134.41

157707958.77

689315281.71

325271374.41

68782041.09

362874325.55

37079276.27

246964273.64

105609658.28

174729270.96

190651954.28

127268755.60

122160730.91

24413356.32

RL Int. Fin.

512118115.67

-4160641584.19

891776561.88

523007008.86

3306092493.00

803961657.40

218508575.44

131043530.47

177200787.09

603450479.42

-215170387.89

-131427944.25

173653804.09

-95728117.29

-11430211.76

86828423.33

104408467.49

-61707898.96

287381121.40

117140987.68

47422220.55

-142651835.48

-3393340.33

95006391.25

-475777024.33

67162418.85

43826248.42

-117306639.02

-15766541.35

-355305765.66

42894616.70

-16288003.88

165264099.42

24419915.07

112347549.42

-32485307.29

23299345.77

-24641487.00

78719653.40

-601088.98

18408518.43

RL Pres. Serv.

388570247.80

910652817.98

524468269.14

520689105.48

216869525.90

383153166.23

71327228.48

171013516.87

34276963.52

50246006.65

39407902.59

14296094.76

40437245.60

25583981.46

41504208.01

16637754.12

11743346.56

4209334.86

3192722.66

18124201.56

80352984.22

73498090.54

2296580.72

88534553.96

26635792.54

30609017.94

5298623.50

6142027.73

0.00

40176893.35

618902.15

2769743.81

42240932.03

76005.54

4207484.19

13729252.38

0.00

17668727.86

8892755.05

8566012.27

5365240.83

191

RL Op. Int
0.00
594055039.95
343058890.93
319267919.85
97564077.13
753785293.01
19983563.63
287210525.39
49580214.70
618265.28
77339951.46
20680643.21
68282812.65
91427817.90
8897616.10
14125813.24
129689600.89
53490680.54
62460574.30
49626557.20
28863527.27
40183705.32
20377319.81
113656786.09
122410577.81
83930548.10
25328255.32
74985456.02
100637163.41
37345989.67
52887650.55
53626643.77
12333954.13
28849285.87
0.00
17914349.66
81284988.38
1075954.56
7726107.66
15014274.27

57956570.59



110

111

112

113

114

115

116

117

118

119

120

121

122

123

124

125

126

127

128

129

130

131

132

133

134

135

136

137

138

139

140

141

T

192090055.13

319226079.53

421849459.46

177499634.23

45399949.67

199963344.51

45524762.68

69594187.63

11618963.02

37596359.30

33343908.90

30393410.93

59381323.12

3906720.59

9898238.81

16869228.48

21563495.72

10216238.61

24243267.52

4412152.97

22538665.85

58710654.46

1760048.12

26457901.81

19497064.81

4084180.99

10310843.33

4805721.33

3132366.12

14043973.55

3062017.11

4685817.66

29154441.67

1676317.57

1651955.71

5754702.65

3154714.60

26883923.39

5481319.20

2501227.59

9878623.39

Pessoal

1640073969.49

2661043323.70

1003668629.51

652629536.11

710554844.40

415629132.69

187194632.59

281382166.73

121101953.44

336959323.67

161851658.32

80424233.33

126972123.56

16211590.50

112429211.03

151130896.27

103337965.16

19596040.73

96900576.94

149658684.85

390139735.57

137812237.19

7544369.41

124030112.89

61534988.62

101321608.91

29498785.62

15273902.95

6321524.79

85303155.11

17727987.53

16844916.55

84457153.82

14012049.76

18878139.43

7697586.67

5501523.43

61833617.88

40317872.83

19952622.87

18662281.49

Dados do modelo DEA - 1998

Out. Desp. Adm Desp. Int. At. Trans. Finan.
2520143947.48 -21772.76 94720869783.61
1673905376.67 4489514851.71 98644353692.97
1606440966.59 408170542.88 33937649680.36
1346620288.63 752005836.41 22444669799.84

617767544.35 520981158.46 18204883817.80
1166935040.61 527694328.93 19620071275.80
218204486.25 44665623.91 14152856528.13
551622012.86 718380626.20 1324! 60
204186356.51 21518743.98 12044974832.74
233282216.11 -19840.48 11181983224.57
162498915.39 83249303.12 9953545082.38
100352559.84 -664341.91 7903039203.71
186613137.60 -2121122.62 7403310054.39
62868564.91 2498898.92 6830208749.84
100783401.60 -65573.25 6644154744.44
281694306.59 -234646.08 6550114713.37
176983794.68 -140526920.84 5501658553.78
40074794.24 137381233.42 5678027220.81
393747363.29 -1287124.67 5546790055.44
198638994.74 -1230.31 4901254427.51
238497968.44 25038095.55 4308403101.48
175862078.57 8494310.17 4099554168.74
38444548.28 -104131.88 4465449552.15
173821871.57 52159822.64 4381533805.76
100429887.33 8621074.24 3643306198.59
146854469.13 231945852.95 3274277604.75
29518112.15 -7905542.90 3452105921.51
35238360.24 72348160.27 3128088970.70
59135592.70 -1271217.73 2740268280.10
75520548.51 6242869.85 2450698971.64
61915288.91 -2711897.75 2634870933.56
61738680.06 -7052141.82 2476932548.84
121694282.09 -176903.52 2310213718.05
65362556.09 -3088826.75 2360976724.53
88618756.55 -150.00 2325888143.23
32395567.18 -109007.14 2143463008.83
14189250.43 9610952.97 2080613858.87
68375334.56 -56050.88 1845136040.08
57376111.46 -90957.52 1985029715.96
39784333.04 86468735.92 1543678667.76
41968023.90 -97142.10 1849494200.67

Outros Ativos

16780026350.17

9865705637.65

6822497560.06

5143304980.60

3826610179.48

2271009169.17

541104165.22

1216258324.05

1340900136.88

1547121140.82

976107181.34

152716904.14

457247622.37

80131450.29

196396197.42

195045362.01

446529902.22

78287215.10

141462034.18

470076196.75

724225933.02

578328314.94

135185363.84

200425895.61

332845819.42

663382311.89

89627028.13

170660358.26

360020772.96

439606658.77

202259809.20

246710928.74

323468624.55

88385425.11

28977221.25

58217427.33

27351775.22

138953632.99

101657773.02

85304788.03

76253368.94

RL Int. Fin.

-40302395.04

-1385803428.72

818053054.59

305709827.92

1272596080.63

692492300.80

248847968.25

162701565.91

78566415.14

853785945.37

159254987.38

48055784.55

214803602.04

-45964970.44

373392120.93

73294629.02

213003346.99

-40992937.08

189345801.79

208961010.64

-369640910.21

156067115.76

5036616.40

-27681268.72

-41995603.73

40124691.72

73932167.77

-12860841.70

-13456378.95

-52519134.75

43536721.53

89713650.24

86790519.56

25343309.02

98666537.39

-46344318.02

5151028.56

53933520.56

89762979.02

229968.46

15370607.66

RL Prest. Serv.

456666706.37

926863340.81

682318710.32

541367146.77

249351360.93

394891306.58

84240939.36

201017219.92

30687350.68

56665658.58

47290813.46

13100224.75

35844137.32

4043687.11

56424107.61

26782765.72

13797535.63

5695263.96

12265282.76

23383322.18

72680758.98

69825025.64

281015.13

35231269.15

16659386.04

34203809.44

4416077.78

8352247.50

196967.17

31648760.58

946749.26

3836973.63

48674846.89

0.00

4973827.31

11402033.60

90.10

20492611.73

10150486.47

6521613.12

1665685.52

192

RL Op. Int.
139503.63
848749503.83
385065379.68
524362334.53
163657466.66
917284093.21
21896221.62
239172436.28
115497772.45
1525818.79
50798620.60
52330565.65
283035381.33
19027841.63
7622210.69
12173954.54
191485210.48
62031258.37
108973689.34
30294478.40
26152353.74
31313150.71
26605692.05
184628074.75
141403226.48
72803101.60
21027429.07
73088632.13
96982671.01
22774155.84
87805108.73
57971153.07
3146261.87
29849607.53
0.00
29014758.38
51666674.42
899730.38
8004771.17
19657869.92

34482995.18



110

111

112

114

115

116
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118
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120
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130
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457075339.24

426998061.01

430429527.68

283828977.00

42581212.11

244696129.11

40440969.51

85851006.89

9501143.15

59764986.65

29129294.89

76469643.17

118099785.81

23862236.51

8969768.09

13084012.61

43292167.76

12012919.76

23581083.03

24423621.21

22019568.53

63842758.46

2146577.29

94655458.15

24015315.36

25816738.88

10735895.52

7540156.77

2115524.08

12845727.02

1956998.52

5442780.41

9958336.20

1506151.39

2053001.76

4733134.68

2946518.98

27768051.63

5468789.21

2115161.61

8419534.15

Pessoal

1827147767.42

2519572367.64

1059586738.94

530190372.06

1824822093.40

393497910.34

175724412.39

345935776.66

119376626.76

381903399.77

131169404.68

224059574.45

175585186.12

15371167.40

178349523.15

137788958.04

113137534.21

21868862.53

44404772.69

134120460.81

198252098.91

131130954.44

9450551.35

111549940.52

68107702.07

111193482.50

25756330.97

21449395.63

11357862.45

55901408.60

17601881.74

18236912.17

117744196.23

11756208.27

18056815.87

5859328.88

4708003.20

62645345.39

50798776.30

10202484.97

29399733.52

Dados do modelo DEA - 1999

Out. Desp. Adm.
2755896691.66
2776836494.06
2175989384.55
2171076202.79
2150370817.99
1239577153.01

319866196.47
792049462.53
358959550.52
277665703.83
256093715.69
245734218.87
260750003.34
119175793.72
358204620.59
435277891.93
211128523.10
99297854.56
74084148.83
325361614.74
258079115.01
239696948.98
52751981.84
172625286.58
91179147.14
114396691.87
48291264.82
44346138.02
324915890.89
123984095.23
24418914.33
68421143.80
188265272.27
101491886.04
96016109.95
28840103.64
36318177.70
84304104.25
87259531.13
18503549.00

43477833.96

Desp. Int.
-380500.39
5554806373.74
725906168.13
1311422442.86
545753768.06
1189199580.73
70946420.48
1149080150.05

32196323.29

At. Trans. Finan.

93854617391.44

94315887427.36

38623474393.70

30461885167.12

22566342590.07

22032338653.93

5450592489.39

10030996364.64

14720254079.56

-11759.77 13804565240.43
140269 50 1002580 64
97777170.92 9545620680.75
-3522064.46 9300107899.64
15960764.06 3956659191.57
-14804.95 1339878234.85
-325037.50 7384198355.24

-69288752.27

126494002.07

-103914.09

-37662.73

23548741.52

13074506.28

-204775.91

260608223.08

-1907832.31

483495408.76

-23104516.33

103596682.25

-3980178.58

14547831.31

-287315.64

-398200.26

-88985.71

-3229812.35

0.00

-290228.89

14373095.96

-75917.39

-8733.48

222083446.89

-13941.33

10210230257.37

8209610980.71

6005162967.02

10146682093.41

5014670709.40

7082250671.49

4646892270.65

5895389309.65

4423171156.98

3795854133.33

2618259915.98

3409145678.72

6821494543.08

2700051344.35

3303574427.64

3567710435.61

2483606791.95

1778377942.99

1856895516.91

1593816688.06

935527277.25

1974347069.80

2261584447.12

1261543421.50

2850776994.65

Out. Ativos

23993423461.82

9128863005.80

6635423451.00

5529616421.94

2497592921.58

2168891054.99

582149961.43

2359608122.95

1580406195.84

1377145387.93

841528352.89

642578876.79

507299676.26

62426794.36

119717824.13

167794588.14

889727150.49

178666142.32

665155940.98

433905359.10

653648957.87

563773468.09

110282694.44

261035595.33

244550862.60

642205812.85

63704254.44

384971244.37

730367129.22

333478937.80

833185964.55

522388239.28

267476880.45

60921621.62

25723290.73

13922129.75

70782067.71

104495346.21

479393407.02

156707383.28

65646797.79

RLinterm.Fin

1932434259.75

-1413704111.72

598832501.23

999276896.38

1536543415.58

-20727202.66

310628413.33

430441088.95

124565520.63

678020083.09

112959551.06

153569328.40

107000632.43

-61310982.81

9389618.28

-89242707.06

236492225.27

128356500.80

-5340442.96

162343130.18

120244000.36

137855495.46

22578169.46

104672492.41

179073873.51

14847021.31

55322663.24

39458193.51

-134546582.40

34426957.46

70618429.02

23577693.03

95454250.58

-155296597.42

67062683.09

-87013510.95

36218651.06

69677691.83

85376597.79

-24029892.54

3746995.53

RL Pres. Serv.

550285982.68

1089749922.02

669429785.87

623718143.13

265295855.40

338055077.91

84976816.94

247071876.93

29947085.27

67084115.51

47145376.44

46122503.41

34866306.99

2470998.38

40678119.80

21829346.79

16834572.81

38607424.92

4319661.10

37397399.51

69724892.56

67045008.10

296160.82

30675385.29

15662848.62

34217075.41

4691792.04

9738442.50

1390686.34

30997682.65

299172.24

6164052.80

46961314.24

906038.11

6940040.85

4883141.88

0.00

27179409.13

12261300.90

130458.85

4432867.92

193

RL Op. Int.
444290.15
2722422025.41
1128900022.57
1484745402.16
209178638.61
3983100947.53
77920889.27
531145951.54
244386298.90
2457239.39
245405295.43
203660700.37
511281249.90
154125250.61
6149129.98
40667938.81
247923729.95
115953204.24
47508280.33
305653985.19
46237520.32
178924466.54
221464403.44
172102823.70
545067471.33
56347724.82
61513028.25
139742917.06
436763531.86
40225011.22
292936265.73
29722378.39
8664802.84
235589532.20
64.95
83753852.11
157520497.65
3704966.07
43408963.58
41478551.37

516159401.74
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Banco 1995 1996 1997 1998 1999 5 anos somatorio
% _total

1 129.286.014,73 27.980.406,01} 106.615.780,39 192.090.055,13 457.075.339,24 913.047.595,49 0,09
2. 194.225.707,24 231.746.289,39 274.292.071,79 319.226.079,53] 426.998.061,01 1.446.488.208,93 0.15
3. 593.947.268,9] 470.532.198,07 377.659.197,19 421.849.459,46 430.429.527,68 2.294.417.651,30) 0,23
4. 169.661.269,89 123.334.650,27 167.385.029,19 177.499.634,23| 283.828.977,00 921.709.560,53 0,09
5. 47.900.427,0 47.492.402,5] 49.592.470,08 45.399.949,67| 42.581.212,1]] 232.966.461,38 0,02
6. 199.882.727,6]] 222.449.768,5] 190.489.982,09 199.963.344,51 244.696.129,11] 1.057.481.951,87 0,11
7. 23.269.180,74 19.270.232,41} 22.884.232,21 45.524.762,68, 40.440.969,5] 151.389.377,59 0,02
8. 90.070.600,27 89.925.260,39 84.208.529,29 69.594.187,63 85.851.006,89 419.649.584,39 0,04
9. 13.861.306,20 11.602.442,34 11.383.911,24 11.618.963,02 9.501.143,19 57.967.765,99 0,01
10. 20.645.242,63 28.579.078,82 24.330.745,59 37.596.359,30 59.764.986,69 170.916.412,99 0,02
11. 28.268.019,49 34.182.181,5]] 39.331.782,13 33.343.908,90 29.129.294,89 164.255.186,89 0,02
12, 10.264.550,33 14.143.578,30 18.129.559,34 30.393.410,93 76.469.643,17] 149.400.742,07] 0,02
13. 26.570.588,09 26.687.336,79 33.714.327,13 59.381.323,12 118.099.785,8]] 264.453.360,90 0,03
14. 6.820.579,89 5.729.037,79 4.501.586,55 3.906.720,59 23.862.236,5]] 44.820.161,3( 0,00
15. 4.689.743,09 4.851.562,59 5.302.012,11 9.898.238,81, 8.969.768,09 33.711.324,68 0,00
16. 8.712.210,99 1.776.436,1Q 16.952.365,91} 16.869.228,48 13.084.012,61} 57.394.254,09 001
17. 0 839.822,79 9.729.796,73 21.563.495,72 43.292.167,74 75.425.283,00 0,01
18. 7.108.156,9] 8.658.820,39 9.609.975,20 10.216.238,61 12.012.919,79 47.606.110,84 0,00
19. 21.306.862,34 22.471.652,89 21.574.082,00 24.243.267,52 23.581.083,03 113.176.947,79 0,01
20. 325.191,83 2.921.641,4G 7.451.299,40 4.412.152,97| 24.423.621,2] 39.533.906,8] 0,00
21 12.023.851,84 14.152.999,62 18.057.890,51} 22.538.665,85 22.019.568,53 88.792.976,39 0,01
22. 51.858.153,61} 45.718.916,39 53.791.604,37 58.710.654,46 63.842.758,44 273.922.087,29 0,03
23. 2.034.431,59 2.005.993,2]] 1.861.369,94| 1.760.048,12 2.146.577,29 9.808.420,19 0,00
24. 3.061.120,79 21.635.470,00 25.487.623,04 26.457.901,81 94.655.458,19 171.297.573,79 0,02
25. 2.390.444,09 2.599.945,14 7.973.568,07 19.497.064,81] 24.015.315,34 56.476.337,47] 0,01
26. 4.654.225,93 4.313.716,07 4.115.173,73 4.084.180,99 25.816.738,89 42.984.035,6( 0,00
27 5.609.370,17 6.318.524,27 8.762.608,22 10.310.843,33 10.735.895,52 41.737.241,5]] 0,00
28 3.216.106,49 3.039.337,57 4.893.243,83 4.805.721,33, 7.540.156,77] 23.494.565,90) 0,00
29 26.447.782,73 11.525.982,37 7.748.953,17 3.132.366,12] 2.115.524,08 50.970.608,47] 0,01
30 19.506.516,04 19.475.609,23 16.733.522,44 14.043.973,55 12.845.727,02 82.605.348,3]] 0,01
31 10.958.106,49 8.171.218,6]] 4.978.717,15 3.062.017,11 1.956.998,57] 29.127.057,87] 0,00
32 3.611.598,2]] 2.573.657,21 3.370.672,68 4.685.817,66) 5.442.780,4]] 19.684.526,23 0,00
33 2.662.335,63 31.330.530,29 31.519.727,89 29.154.441,67 9.958.336,2() 104.625.371,63 0,01
34 1.209.871,25 1.546.455,70 1.729.195,42 1.676.317,57 1.506.151,39 7.667.991,33 0,00
35 1.248.236,93 1.260.882,85 1.649.809,63 1.651.955,71 2.053.001,7§ 7.863.886,89 0,00
36 4.381.191,51 4.548.208,91 5.243.248,96 5.754.702,65) 4.733.134,68 24.660.486,7]] 0,00
37 2.786.915,24 3.077.342,07] 3.283.681,28 3.154.714,60, 2.946.518,99 15.249.172,19 0,00
38 24.006.773,29 23.252.132,31 25.062.694,19 26.883.923,39 27.768.051,63 126.973.574,79 0,01
39 7.112.533,13 6.515.844,47] 5.650.879,22 5.481.319,20, 5.468.789,2]] 30.229.365,23 0,00
40 2.090.267,69 2.189.062,34 2.517.756,76 2.501.227,59 2.115.161,6]] 11.413.475,99 000
41 3.386.068,7]] 4.515.003,24 8.645.433,44 9.878.623,39 8.419.534,19 34.844.662,93 0,00

1.791.073.544,34  1.614.943.627,03 1.718.218.106,32 1.993.819.259,72 2.792.196.062,79 9.910.240.615,24 1,00
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ANEXO 8 —Bancos brasileiros que mais investiram em Tl no
periodo 1995/1999

Bancos 1995 1996 1997 1998 1999 Total Capital
1 129.286.014,72] 27.980.406,01] 106.615.780,39) 192.090.055,13 457.075.339,24) 913.047.595,49) PUF
2, 194.225.707,26) 231.746.289,33 274.292.071,75 319.226.079,53 426.998.061,01) 1.446.488.208,93 PuF
3. 593.947.268,91 470.532.198,07] 377.659.197,18) 421.849.459,44 430.429.527,69  2.294.417.651,30) PN
4, 169.661.269,88] 123.334.650,27] 167.385.029,15| 177.499.634,23 283.828.977,00 921.709.560,53} PrN
5, 47.900.427,01 47.492.402,5]] 49,592.470,08} 45.399.949,67] 42,581.212,11 232.966.461,38) PUF
6. 199.882.727,6] 222.449.768,51 190.489.982,08 199.963.344,51] 244.696.129,11} 1.057.481.951,82]  PrNPE
8. 90.070.600,22 89.925.260,39 84.208.529,26 69.594.187,63 85.851.006,89 419.649.584,39]  PrNCE
13, 26.570.588,09) 26.687.336,79 33.714.327,13} 59.381.323,17) 118.099.785,81 264.453.360,90|  PINCE
22, 51.858.153,6 45.718.916,39 53.791.604,37 58.710.654,46 63.842.758,46 273.922.087,29]  PINCE

1.503.402.757,31| 1.285.867.228,28]  1.337.748.991,39]  1.543.714.687,74] 2.153.402.797,31|  7.824.136.462,03

Percentual de participacdo dos bancos que mais investiram em TI no periodo em relacdo & amostra

83,9% 79,6% 77,9% 77,4% |

77,1%

79,0%
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ANEXO 9 — Analise de sensibilidade dos Bancos brasileiros no
periodo 1995/1999

Banco Porte | Capital | Ano Orient. Ano Orient. Ano Orient. Ano Orient. Ano Orient.
11 97 -36,40% 95 -44,20%
13 98 -48,00% 97 -42,60% 96 -87,00%
15 98 -6,80%
16 G PrNPE 99 -39,70% 96 -47,80% 95 -46,70%
17 98 -54,90% -8,30% 96 -37,00% -15,30%
18 G PrNCE 99 -14,10% 98 -6,80% -34,40% 96 -78,10% -22,40%
19 G PrN 99 -18,10% 98 -26,50% 97 -33,90% 96 -73,10%
111 G PrN 99 -39,20% 98 -67,80% 97 -80,80% 96 -75,10% 96 -35,30%
112 G PrNCE 99 -52,50%
114 G PrNCE 99 -83,20% 98 -57,20%
118 98 -58,60% 97 -76,00% 96 -45,30%
121 98 -41,50%
122 98 -68,30% 97 -69,86% 96 -71,40%
124 G PrNCE 99 -88,90% 98 -33,40% -8,30% 96 -55,10% 95 -63,70%
125 98 -34,60% 97 27,60%
126 G PrN 99 -52,10% 96 -39,60%
128 M PrNCE 99 -43,00% 97 -34,40% 96 -33,90% -34,60%
130 98 -52,10% -57,80%
140 P PrN 99 -77,40% 98 -29,60% 97 -37,40% 96 -42,60%
141 98 -60,70%




