IMPACTE COMPETITIVO DOS SISTEMAS E TECNOLOGIAS DE
INFORMACAO (SI/Tl) NO SECTOR BANCARIO EM PORTUGAL:
UM ENSAIO QUANTITATIVO

José Monteiro Barata (1)

1 — Introdugéo

O presente artigo integra-se numa analise empirica, mais lata, conducente
a determinacdo do impacte competitivo dos sistemas e tecnologias de infor-
magéo (SI/Tl) no sector bancario em Portugal (3). O suporte de informagéo
fundamental foi obtido através do langamento de instrumentos de notagdo
{«inquéritos») junto de 35 instituicdes bancarias (membros da Associagdo
Portuguesa de Bancos — APB) que operavam em Portugal em 31 de Dezembro
de 1992 — o «universo» da investigagcdo. Os dados publicados pela APB (econd-
mico-financeiros) constituiram também uma base de informagéo imprescindivel.

O modelo geral que suportou a condugdo desta investigagdo empirica
teve como trago distintivo a tentativa de concretizagéo de uma andlise «verti-
cal» e «horizontal» das percepcgdes sobre o impacte competitivo dos SI/Tl nas
instituicdes bancarias, inseridas estas num determinado contexto competitivo
{perspectiva contingencial). O programa de investigacdo abarcou, assim, duas
grandes vertentes aplicadas fundamentais. A primeira assenta num conjunto
articulado de questionarios dirigidos a diversas instancias de todas as institui-
¢bes bancarias. A segunda baseou-se num questiondrio dirigido a especialis-
tas sobre «SI/TI e competitividade na Banca» — técnica de DELPHI. No 4m-
bito da primeira vertente, 0 esquema global do estudo empirico desenvolve-se
segundo quatro niveis fundamentais: '

1.2 Abordagem da perspectiva da administragdo sobre estratégia e
SI/TI. Este tdpico tem a administrag@o das instituicbes bancarias
como objecto-alvo de inquiricdo. Incluem-se, entre outros, os
seguintes itens de analise:

1) Andlise geral da envolvente do sector;

2) Estratégia competitiva da instituicao;

3) Factores de inovacdo em SI/TI;

4) Estratégia para os SI/TI; e

5) Factores-chave de sucesso na actividade bancaria;

(') Professor auxiliar do Instituto Superior de Economia e Gestdo (ISEG/UTL).
(®) Investigagdo conducente a realizagdo de uma tese de doutoramento, orientada pelo
Prof. Doutor A. Ramos dos Santos (ISEG/UTL). V. Monteiro Barata, J. (1995).
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2.2 Andlise das actividades das direcges de organizagdo e informa-
tica (DOI). Esta abordagem constitui uma pega central dos ele-
mentos empiricos recolhidos. Os principais aspectos s&o:

1) Caracterizagédo da DOI (incluindo a evolugdo das despe-
sas e principais resultados em SI/TI — 1986-1992);

2) As questbes-chave da gestdo de SI/TI na instituigdo;

3) A DOI e os «utilizadores finais»;

4) O envolvimento da Administragéo no processo de gestéo
dos SI/TI; e

5) Os sistemas de informacgdo estratégicos;

3.2 Abordagem das percepgbes dos gestores de linha — perspectiva
funcional/departamental. Nesta abordagem consideram-se as di-
recgOes/departamentos de marketing, recursos humanos, planea-
mento/contabilidade e financeira. Entre outros itens, sdo de des-
tacar os seguintes: ’

1) As relagbes organizacionais e o processo de gestédo de
ST,

2) Os principais resultados gerais dos SI/Tl; e

3) O impacte competitivo dos SI/TI;

4.2 Abordagem dos utilizadores finais de SI/TI — «end-user
computing» — ao nivel de chefias, técnicos e pessoal adminis-
trativo (servigcos centrais) e front-office/back-office (balcbes). Os
principais itens dos inquéritos séo:

1) Qualificagbes profissionais em informatica;
2) Eficiéncia do apoio da DOI aos utilizadores; e
3) A «satisfagdo» do utilizador de SI/TI.

Ao nivel dos balcées langou-se igualmente um pequeno inquérito aos
respectivos «gerentes» — importantes pilares da concretizagdo da estratégia
bancaria — com o objectivo de captar a respectiva posigéo face a importancia
dos SI/Tl e modos de gestdo dos balcdes.

Todo este processo de obtengédo de informagdo culminou com a consulta
a um painel de especialistas sobre «SI/Tl e competitividade na banca»
— segunda vertente — constituido especialmente para o efeito — técnica de
Delphi. Este painel é composto por técnicos altamente qualificados da Banca,
fornecedores de SI/T1 (hardware/software) e formadores/investigadores/consul-
tores. O objectivo a atingir com esta aproximagao é, por um lado, confirmar/
relativizar as opinides anteriormente recolhidas e, por outro, perspectivar o papel
dos S!/TI no processo de modernizagdo da banca até ao final da presente
década. As partes fundamentais abordadas sé&o:

1) Estratégia competitiva na banca;

2) Os SI/TI e a competitividade na banca;

3) Os sistemas de informagéo estratégicos. Planeamento de SI/TI
na banca; e

4) Mutagbes tecnoldgicas na banca: uma sintese.
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No coémputo final, obteve-se a adesdo de 715 inslituicbes bancarias
(cerca de 43 % do numero total de bancos e 57 % do total dos activos). Os
«tipos de bancos» melhor representados (em termos de activos) sdo os de
«poupanga» (100 % do total do sector — 1992) e os de investimento. A re-
presentagao dos bancos comerciais pUblicos corresponde a cerca de metade
do «universo». A banca comercial privada e, especialmente, a banca estran-
geira sao as menos representativas do universo sectorial de partida.

Dada a amplitude das questbes formuladas e dos niveis hierarquicos e
funcionais inquiridos, ndo se pode considerar que se tenha obtido um nivel
homogéneo de resposta por parte das diferentes areas de inquiricdo intra-
banco — «alta direcgdo» (administragao/DOI e outras direcgbes ou departamen-
tos), gerentes e «utilizadores finais». Contudo, o nivel de resposta global dos
bancos € satisfatorio, se se levar em linha de conta a especificidade do sec-
tor, a especializagdo das matérias abordadas e as relagdes intra e interfuncio-
nais e hierarquicas (relagbes «verticais» e «horizontais») que os questionarios
supunham. E, pois, legitimo admitir que se obteve uma amostra representativa
do sector dado, por um lado, 0 «peso» dos bancos «respondentes» e, por
outro, as suas caracteristicas ndo dissemelhantes relativamente ao «univer-
s0» em geral e aos respectivos «tipos de bancos» em particular.

Neste contexto, o objectivo especifico do artigo, tendo como base o per-
curso da investigagdo acima delineada, é testar a relagao entre os SI/Tl e a
vantagem competitiva nas instituigbes bancdrias a operar em Portugal. A pri-
meira parte tentard testar hipéteses em redor dos efeitos dos investimentos
em SI/TI na vantagem competitiva utilizando a técnica de regressdo em «pa-
inel»; a segunda parte, genericamente submetida ao objectivo anterior, consi-
derara adicionalmente varidveis do ambiente informatico end-user, nomeada-
mente, a «satisfagdo» do utilizador. O método de andlise de dados empregue
serd o das «relagbes estruturais lineares» (LISREL).

2 — Os investimentos em SUTI e a vantagem competitiva

Inicia-se nesta parte um ensaio quantitativo incidindo especificamente na
relagdo entre os investimentos em SI/Tl e varidveis que reflectem, principal-
mente, niveis de rendibilidade das instituicbes bancéarias em Portugal. Estas
ultimas variaveis sdo assumidas como proxies do conceito de vantagem com-
petitiva quando se considera os diferenciais de rendibilidade de cada banco
face ao contexto competitivo, ou seja, o sector e os seus valores médios (°).
As fontes dos dados sdo de natureza diferente: os dados relativos a
performance (dados de outpuf) sdo publicados regularmente (APB) e tém ori-
gem em pegas contabilisticas dos bancos (balangos e contas de exploragao);
os dados referentes aos recursos canalizados para sistemas e tecnologias de
informagédo (dados de inpuf) foram obtidos por inquiricdo directa as institui-
¢Oes levada a cabo no dmbito desta investigagdo. As entidades facultadoras

(®) Esta concepgdo esta presente em muitos autores que se baseiam em M. Porter. Por
exemplo em SAGER, M. (1988), p. 60, pode ler-se: «Competitive advantage [is] the establishment
of profit levels higher than the average for the industry over the long-term (five years), measured
as retum on shareholders’ equity.»

37



destes uitimos dados foram, concretamente, as DOI, na sequéncia da respos-
ta ao questiondrio preparado para estas estruturas. As caracteristicas do sec-
tor, nomeadamente o nuimero relativamente reduzido de empresas e a sensi-
bilidade dos dados em causa — quer em termos do caracter sigiloso que lhes
é bastas vezes atribuido quer mesmo em termos de dificuldade da sua
contabilizagcdo — faziam supor alguma rarefacgio de informagéo. Para atenuar
este problema, estabeleceu-se no questionario um quadro cujo preenchimento
originaria um conjunto de dados sobre hardware, software e servigos afins ndo
s para o ano terminal — 1992 — mas, globalmente, para o periodo 1986-
-1992. Em suma, pretendeu-se obter uma matriz de informagdo composta por
dados «seccionais» e «temporais» cuja dimensdo maxima seria de 12 bancos
{as DOI «respondentes») vezes 7 anos (84 observagdes). A exploragédo esta-
tistica deste procedimento — estimagdo de equagdes com dados de painel
(panel data) (*) — permitiu, pois, aumentar visivelmente o nimero de obser-
vagdes, ultrapassando, na maioria dos casos, o problema do défice de graus
liberdade. Em todos os ensaios utilizou-se apenas o metodo dos minimos
guadrados puro (OLS), o que implicitamente supde a adop¢éo da hipétese de
homogeneidade dos parametros que definem o comportamento da varidvel
dependente segundo as dimensdes individual (seccional) e temporal (5).

O nivel de respostas nao foi equilibrado. Em certos bancos foi possivel
cobrir todo o periodo para a maioria dos diversos itens de SI/Tl, enquanto
noutros apenas foi possivel obter os dados referentes a algumas rubricas para
0s anos terminais. Neste artigo, designar-se-4 por hardware o conjunto do
hardware (computadores e equipamento de telecomunicagdes); por software,
a soma do valor do soffware desenvolvido internamente, do software adquiri-
do e da aquisigdo de servicos ao exterior. A andlise da evolugdo agregada
das rubricas de SI/TI é descrita pelo grafico 1.

O trago mais marcante da evolugdo descrita — fortemente positiva — é
a saliéncia do hardware relativamente a todas as outras componentes de
despesa. A este resultado ndo estardo alheias, decerto, as dificuldades de
contabilizagdo das rubricas extra hardware, nomeadamente, o valor do «de-
senvolvimento e manutencdo de software. Verifica-se, com a excepgdo da
queda verificada em 1991 (de acordo com os dados nacionais e internacio-
nais para o sector das Tl), um notavel crescimento das despesas (taxas de
crescimento médias anuais): para o total de SI/T1 (50 %), sendo de destacar
0 hardware (46 %) e o crescimento extraordinario dos «servicos» (114 %) (6).
Em média, o valor de despesa em SI/T| apurado para cada banco foi, em
1992, 1,242 milhdes de contos. Este valor ajusta-se ao valor global publicado
pela APB para todo o sector em 1992 (35 bancos, 40 milhbes de contos).

Uma abordagem importante das despesas em SI/Tl é a sua relativizagao
face aos custos operativos ou administrativos — infensidade em sistemas.

(*) Neste caso em concreto: «unbalanced short panel» — «poo/ed format». V. TSP User’s
Guide, TSP (1991), pp. 147-154.

(®) A expressdo do modelo utilizado é a seguinte: y, =8, +2 BiXae+ €;- V. Judge, G. e
outros (1985), p. 516. k=2

() Existe mesmo o caso de um banco comercial privado com uma taxa de crescimento
das despesas em SI/T| na ordem dos 83,2 % ao ano (78,3 % so para o hardware).
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GRAFICO 1

Evolugdo da despesa média em STl por banco no sector bancédrio em Portugal
(12 bancos em estudo): 1986-1992
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O gréfico 2 expressa essa evolugdo, para o total dos bancos em estudo e
segundo os diferentes «tipos de bancos». Em perfeita correspondéncia com a
evolugdo registada nas despesas em SI/Tl, a média do sector para a «inten-
sidade em sistemas» registou uma apreciavel melhoria, passando de 3,2 %
(1986) para 10,4 % (1992) (*).

GRAFICO 2

. A «Intensidade em sistemas» no sector bancario em Portugal: 1986-1992

3
) -l
35 e
COMERCIAIS PRIVADOS

— &

R 30 7& & PUBLICOS

E v e AN N

o , N\ INVESTMENTO

< 25 @, Ay R

g \\\ J AN POUPANGA

£ N\ =

3 X ESTRANGEIROS

S 20 AN

S ~ \

7] -

@ 15

8

o

1]

1)

[

o

o

]

[

o

/ | — —+— — : =
1986 1987 1988 1989 1980 1891 1982

(") Para os maiores bancos americanos (Citibank, etc., 1988) esta percentagem era de cer-
ca de 15 %. Steiner, T., e outro (1990), p. 23.
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O objectivo geral deste estudo quantitativo é testar a seguinte hipdtese
centrat:

H1 — As instituicdes bancarias com niveis superiores de investimento
em SI/TI obtém vantagem competitiva no sector.

A confirmacgdo desta hipétese proporcionaria maior consisténcia aos re-
sultados anteriormente obtidos com base na avaliagdo de percepgtes de agen-
tes privilegiados da banca. Como hipoteses adjacentes podem colocar-se ain-
da outras duas:

H1.1 — A performance relaciona-se ndo tanto com o valor absoluto
do investimento em SI/Tl, mas mais com o seu valor relativo —
«intensidade» em SI/T};

H1.2 — A «intensidade» em software explicara melhor os niveis de
«performance» atingidos do que a «intensidade» em hardware.

O primeirc passo consistiu na andlise da matriz de correlagbes (Pearson)
para algumas das varidvels ensaiadas (1986/92) (quadro 1).

QUADRO 1

Matriz de correlagdes entre varidveis de performance e investimentos em Si/TI

LIBER aM ROA | PRODE | MGLUGC | TSITI 18111 IHW 1sw EMTER | BAUT

1.000
(-37] 1.000
271/(*»-.358] 1.000
266] -.179] .141] 1.000
(*).531|(*-524|().533| (*).409] 1.000
.039(~).625| -.131/(*)-.365|(*)-.355] 1.000
. [(*).534] -178] .081] -079] .300|(*).347| 1.000
(*).515] -.005| .118] -100| .294|(*).406|(**).895| 1.000
360(")-586| -.017| (").439| (*).373| -.225|(*).651| .197| 1.000
()-459| .257|(*}.453| -255| -369| -.046| -.309| -260| -209| 1.00
283| -218| .144| .189| .314| -089 .250{ .184| .254|(*)-.447| 1.000

{*) Signif. bicaudal (p = 0,01).
(**) Signif. bicaudal (p = 0,001); (pairwise— n maximo = 62; n Minimo = 35).

LIBER — ano de entrada no sector (anterior a 1983 = 0; posterior a 1983 = 1).

QM ~— quota de mercado (activo liquido).

ROA — «retum on assets» («resultado bruto de exploragdo»/activo liquido).

PRODE — activo liquido por empregado.

MGLUC — resultados liquidos/produto bancario.

TSITI — investimento total em SITI.

ISITI — intensidade em SIT! (investimento em SiTl/custos administrativos — percentagem).

IHW — Intensidade em hardware (investimento em hardware/custos administrativos — per-
centagem).

ISW — intensidade em software (investimento em software/custos administrativos — percen-
tagem).

E/TER — Numero de empregados por terminal de computador (dados pds 1988).

BAUT — percentagem de balcSes integrados na rede on-line (dados pés 1988).
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Em termos de performance seleccionaram-se, fundamentalmente, as va-
riaveis ROA e «margem de lucro» (MGLUC). Apesar de correlacionadas, a
primeira é tida como um indicador global de eficdcia — mede a capacidade
de um banco gerar rendimento a partir de todos os seus recursos, supondo
adequados processos de controlo de custos, pricing e marketing; a segunda
mede o nivel de resultados liquidos extraido de cada unidade de rendimento
gerado (produto bancario). A melhoria na qualidade de servigo proporcionada
pelos sistemas de informagéo é medida indirectamente através destas varia-
veis. Contudo, a variagdo da quota de mercado (VARQM) serd ensaiada
adiante e podera constituir um indicador mais proximo da qualidade dos pro-
dutos e servigos bancarios oferecidos. Os niveis de produtividade — activo por
empregado (PRODE) — s&o também analisados, embora o valor do indicador
seleccionado esteja muito dependente, antes de mais, do tipo de instituicao
em causa («por grosso»/«retatho»).

A leitura da matriz de correlagdes faz evidenciar, genericamente: 1) a
associacao positiva (e significativa) entre os esforgos de investimento em SI/
T («intensidades» em SI/Tl) e o processo de liberalizagdo (banca privada); 2)
a associagdo negativa das intensidades em SI/TI (especialmente em software)
(e dos indicadores de performance) com a dimensao (quota de mercado —
QM); e 3) a associagdo negativa dos niveis absolutos de investimento em S¥/
Tl com os indicadores de performance, enquanto a intensidade em SI/Tl (es-
pecialmente em software) apresenta uma associagao significativa, em parti-
cular com a margem de lucro (MGLUC). O indicador ROA é mais sensivel ao
nimero de empregados por terminal (relagéo negativa), espelhando a impor-
tancia da difusdo dos meios informaticos na eficdia das instituigbes bancarias.
Os restantes indicadores de performance (MGLUC e PRODE) sdo mais sen-
siveis a «intensidade» em software. Desde ja, os resultados parecem confir-
mar as duas hipdteses adjacentes acima colocadas e nao infirmam a hipéte-
se principal. Em seguida, apresentam-se as primeiras equagdes estimadas para
a performance, tendo como variaveis explicativas as «intensidades» em SI/TI
(quadros 2 a 4). '

Os resultados dos quadros acima indicam a fraca capacidade explicativa
dos investimentos em SI/TI relativamente a performance das instituigdes.

QUADRO 2
Regressdes entre variaveis de perfor}nance e intensidade em SUTI
Varidvel explicativa Produtividade ROA Margem de lucro

Constante.......... 492,78 2,43 (**) 13,64
(4,69) (9,77) (3,00)

ISITI covierereeienns — 4,46 0,01 (*)0,80
(- 0,56) (0,64) (2,44)

N=51; FPgj=0,01; F=0,31|N=62; Raj=0,01; F= 0,40|N = 62; FPaj=0,09; F=597(")

(*) Signif. a 0,05.
(**) Signif. a 0,01.

Valor do teste t entre paréntesis.
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QUADRO 3

Regressdes entre variaveis de performance e intensidade em hardware e software

Varidve! explicativa Produtividade ROA Margem de lucro

Constante.......... (**) 230,95 (") 2,29 6,77

(3,97) (8,24) (1,65)
THW s 2,52 0,04 0,65

(0,50) (1,35) (1,63)
1ISW e, (**) 29,84 -0,016 (*)1,50

(3,10) (-0,38) (2,43)

N=43; FPaj=0,16; F=4,94() N= 49; RBaj=0,00; F= 0,40\ N=49; FPgj=0,15; F=525(")

(*) Signif. a 0,05.
(**) Signif. a 0,01.

Valor do teste t entre paréntesis.

QUADRO 4

Regressoes entre varidveis de performance e intensidade em SITI (com desfasamento temporal)

Varidvel explicativa Produtividade ROA Margem de lucro
Constante........... (**) 437,012 (™) 2,54 (**)14,03
(3,720) (10,28) (2,87)
ISITI(M) ............. 2,426 0,01 (**) 0,92
(0,281) (0,85) (2,44)
N=443; FPgj=0,00; F=0,079|N=49; FPaj= 0,02; F= 0,72 | N=49; FPaj=0,12; F=7,55(")

(*) Signif. a 0,05.
(**} Signif. a 0,01.

Valor do teste t enire paréntesis.

A varidvel margem de lucro é, contudo, a que melhor reage. Mesmo a
consideragdo de um processo de «aprendizagem» — traduzido pela explica-
cdo da performance por investimentos do ano anterior (desfasamento de um
periodo) — n&o conduziu a resultados estatisticos satisfatorios. As regressoes
sobre os valores logaritmizados de SI/T! (desfasados e ndo desfasados) —
néo patentes nos quadros — providenciaram resultados mais satisfatérios, prin-
cipalmente para o racio ROA, mas ainda longe do desejavel. Parte desta situa-
¢ao pode explicar-se pela existéncia de dados relativos a bancos em situagbes
muito dispares (bancos em fase de investimento inicial, consolidagdo de con-
tas em 1992, resultados andmalos, conjuntura, etc.). Assim, procedeu-se a
extracgéo dos valores «extremos» (8), embora com o prejuizo da redugido do
nimero de observagbes. Apds esta operagdo de «calibragem» dos dados,
ensaiou-se um modelo explicativo da performance assente: no investimento
total em SI/TI (valores logaritmizados), nas «intensidades» em hardware e em

(%) Procedimento «Examine» — SPSS. Extrairam-se os designados valores «extremos», per-
manecendo, porém, os outliers.
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software, no nimero de empregados por terminal e na percentagem de bal-
cbes «on-line». Introduzindo ainda a variavel «artificial» LIBER (ano de entra-
da anterior/posterior & abertura do sector & iniciativa privada) e a variavel
relativa & dimensdo das instituigdes (quota de mercado), realizou-se previa-
mente uma andlise factorial sobre todas estas variaveis proporcionando uma
visdo genérica dos seus posicionamentos relativos (gréafico 3 e gréafico 4) ().

GRAFICO 3
Performance e SI/TI: Factores 1 e 2
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GRAFICO 4
Performance e SUTI: Factores 1 e 3
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(®) Desde o inicio da andlise foi introduzida uma varidvel de performance assente na «mar-
gem financeira» (margem financeira em percentagem do activo). Dada a forte correlagdo desta
varidvel com o racio ROA e a sua menor sensibilidade aos indicadores tecnoldgicos selecciona-
dos, esta foi abolida da analise.
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O primeiro eixo representa, basicamente, inputs tecnolégicos; o segundo,
indicadores de performance; ambos se opSem a indicadores de dimensio
(quota de mercado e valor global de investimento de SI/Tl). O eixo 1 esta
associado igualmente ao processo de liberalizagdo do sector, ao qual, por sua
vez, se associa o indicador ROA. O terceiro eixo introduzido refere-se a di-
mensdo das instituigdes. Este eixo provoca a separagdo entre a «intensida-
de» em hardware e a «intensidade» em software, com a primeira relativamen-
te mais associada a dimensdo e a segunda aos restantes indicadores
de performance. Apresentam-se de seguida as equagdes estimadas mais sig-
nificativas com base nestas varidveis € com os dados «filtrados» (quadro 5 e
quadro 6) (19).

Deste conjunto de equagbes estimadas (quadros 5 e 6), destaca-se a
importancia da «intensidade» em software. A introdugdo de varidveis des-
fasadas melhora a qualidade estatistica dos modelos, reforgando substancial-
mente a importancia da «intensidade» em software. Todos os pardmetros sdo
significativos e apresentam sinais de acordo com o esperado. O indicador ROA
nao é sensivel a dimensao (TSITI) (modelo desfasado).

Com vista ao estabelecimento de uma visdo mais integrada de per-
formance operacionalizou-se um «indice compdsito» que se assume como

QUADRO 5

Regressdes entre variaveis de performance e variaveis tecnolégicas (SUTI)

Variagdo
Varidveis explicativas Produtividade ROA 3/': rlgz:g 4 :am glr]:at:!o
CONSIANTE ..o s serneesnenene (") 540,92 | (" 2,36 (**) 84,15 -15,16
(7,22) (6,79) (4,85) (-1,86)
1153 OO {(*y0,25 (*) 5,66
(2,32) (2.32)
THW oot sesesemessemessessmsssssnens (") 2,62
(3,40)
E/TER . oteeeemeeteresstsesseneesseesseesssnesestessane (*) -58,00
2,71
TSITH v rers s st ssssssnsssssnans (™) -11,83
(—4,51)
N=27; N=27, N=27; N=20;
RRaj=0,20; | FPaj=0,15; | RPaj=0,44; | RPaj=0,19;
()F=735 | (") F=5,40 | (*")F=11,37 | (*) F=5,38
(*) Signif. a 0,05.

(**} Signif. a 0,01,

Valor do teste t entre paréntesis.

("°) As regressdes dos indicadores de performance sobre unicamente a «intensidade em
sistemas» (ISITl) — com base neste novo conjunto de dados — conduziram sensivelmente aos
resultados ja obtidos sobre os dados «originais», melhorando-se apenas ligeiramente a qualidade
estatistica dos modelos.
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QUADRO 6

Regressoes entre varidveis de performance e varidveis tecnolégicas (SUTI)
{com desfasamento temporal)

Varidveis explicativas Produtividade ROA yeaﬁgz:g
CONSEANE .....eoceee et eens s sses st se e sesesans (**) 1070,67 | (**)2,38 (*)67,14
(6,19) (6,79) (4,85)
ISW(H) ............................................................................ (**)0,32 (**) 6,24
(2,32) (3,40)
THW ,_g) coreersesssrmssssessesss s s ssensssse (* 28,12
(3,58)
TSITlp_pyerrrererermerssssssssssssssssss st ssssssssssss s (**)—128,97 (*)-9,15
(-4,82) (-2,72)
N=19; N=20; N=20;
RRaj=0,58; | FPaj=0,34; | APaj=0,49;
(") F=1346 | (")F=10,57 | (™) F=10,18
(*) Signif. a 0,05.
(**) Signif. a 0,01.

Valor do teste t entre paréntesis.

proxy de vantagem competitiva. Integram este indicador compésito: 1) a varia-
¢cao da quota de mercado (VARQM); 2) ROA; 3) ROE (resultados brutos so-
bre capitais préprios); 4) ROEL (resultados liquidos sobre capitais préprios); e
5) MGLUC. A variavel PRODE (activo por empregado) foi suprimida dada a
forte determinacgéo institucional (valor muito dependente do tipo de banco) ().
O processo de construgdo do indice baseou-se na realizagdo de uma analise
factorial sobre estas varidveis ('?); os scores obtidos correspondentes ao pri-
meiro factor extraido constituiram a base do célculo dos valores do indice para
cada banco interveniente na andlise. Este primeiro factor explicava 53,1 % da
variagdo. Segundo os respectivos loadings, este factor «valorizava», fundamen-
talmente, a MGLUC (0,93) e a ROEL (0,92) e «penalizava» a ROE (0,05).
O gréfico 5 exibe a localizagdo dos bancos (segundo o respectivo tipo) no
plano da «intensidade em SI/Tl» (') e «vantagem competitiva» (indice com-
pésito).

(") Num artigo sugestivamente intitulado «How not to measure bank productivity», salienta-
va-se a seguinte afirmagéo: «Attempts to measure and compare bank productivity are bedevilled
by the absence of any coherent yardstick of output, changing economic conditions, and variations
in banks’ mix of business. Relying on financial values alone is too simplistic [...] How, for example,
does one compare the value of $10 million borrowed on the wholesale market with the processing
of 10 million cheques?» Frazer, P. (1982), pp.103-105.

(*¥) Método de extracg@o e de rotagéo, respectivamente: componentes principais e varimax
(KMO = 0,51; signif. do teste de Bartlett = 0,000.0).

(*®) As despesas com sistemas (systems expenses) sao a «medida da vantagem futura»
(«leading edge measurement») enquanto os custos ndo relacionados com juros constituem a
«medida dos recursos futuros» e os actives a «medida do passado» (the measurement of the
past). V. Steiner, T., e outro (1990), p. 27.
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GRAFICO 5

«Intensidade» em SUTI versus «vantagem competitiva»
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Para a explicagdo do indice compésito de performance — proxy de van-
tagem competitiva — ensaiaram-se, em primeiro lugar, alguns modelos que
combinavam variaveis tecnolégicas com varidveis econémicas ou de ordem
regulamentar. Os resultados principais estdo patentes nos quadros 7 e 8. Do
primeiro quadro ressalta a importancia das varidveis econémicas e regulamen-
tares na explicagdo da «vantagem competitiva», parecendo adequado este tipo
de modelos mistos. No dominio especificamente tecnoldgico ajustaram-se
modelos cujas varidveis independentes traduzem esforgo em SI/TI (quadro 8).
Os modelos apresentados nesse quadro confirmam a relagdo negativa do
fendmeno em questdo com a dimensdo (expressa no valor absoluto do inves-
timento em SI/TI) e a importancia decisiva do esforgo («intensidade») em SI/
Tl (peso relativo dos investimentos no total dos custos operacionais ou admi-
nistrativos — A? ajustado = 0,63). Em comparagdo com a «intensidade» em

QUADRO 7

Modelos explicativos de «vantagem competitiva»: «intensidade» em SUTI
e variaveis econémicas e regulamentares

Variavel a explicar QM (a) i1SITI {(a) LIBER (a)
Vantagem competitiva .........ccvcvveneccinneans (**) -0,62 (**) 0,33 N = 36;
(-5,57) (2,95) Feaj=0,63;
(*) F=30,39
Vantagem competitiva .....ccoccevveeenerinnnnns (*) 0,36 ") 0,36 N=36;
(2,20) (2,19) | RRaj=0,37;
(™) F=11,19
(a) Coeficientes standardizados (Befa).
(*) Signif. a 0,05.
(**) Signif. a 0,01.

Valor do teste t entre paréntesis.
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QUADRO 8
Modelos explicativos de «vantagem competitiva»: varidveis tecnolégicas (SI/TI)

Varidvel a explicar TSITI {a) ISITI (&) IHW (a) ISW (a}
Vantagem competitiva ........ (**)-0,60 (**)0,72 N=36;
(-5,69) (6,79) RRaj = 0,63;
. (™) F=31,38
Vantagem competitiva ........ 0,12 (**) 0,55 N = 36;
(0,66) (3,02) | RRaj=0,35;
() F=8,44
(a) Coeficientes standardizados (Beta).
(*} Signif. a 0,05.
(**) Signif. a 0,01.

Valor do teste { entre paréntesis.

hardware, apenas a «intensidade» em software apresenta poder explicativo
estatisticamente significativo da «vantagem competitiva», conforme os resulta-
dos do segundo modelo do quadro 8.

A Ultima iniciativa — com o objectivo geral de testar a hip6tese principal
acima enunciada — consistiu na redugdo das varidveis tecnolégicas indepen-
dentes a uma s6 dimensao: «intensidade em SI/TI — indice compésito». Este
indice foi obtido através da aplicagdo de uma analise factorial conduzida so-
bre as variaveis: IHW, ISW, EMP/T e BAUT ('4). Este procedimento é igual-
mente benéfico na redugdo da muiticolinearidade verificada em muitos dos
modelos ensaiados. A conjugagdo do anterior indice compdsito relativo a «van-
tagem competitiva» com o indice compésito referente a intensidade em SI/TI
esta presente no grafico 6.

GRAFICO 6

«Intensidade» em SI/Tl e «vantagem competitiva»: indices compésitos
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. (**) Componentes principais e varimax (KMO = 0,71; signif. do teste de Bartlett = 0,008).
Varidncia explicada pela primeira componente: 53,7 % (Unica componente extraida).
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A relagdo expressa no grafico acima pode ser especificada segundo a
recta de regressdo descrita nho quadro 9.

QUADRO 9

A eexplicagdo da vantagem competitiva pela intensidade em SI/Tl: uma sintese

Intensidade
Varidvel a explicar Varidvel em SITI
(indice compdsito)

Vantagem competitiva .........ccceeccenvincans -0,08 (**)0,50 |N=186; FPaj=0,35; F=8,99(™)
(-0,48) (3,00)
() Signif. a 0,05.
(**) Signit. a 0,01,

Valor do teste t entre paréntesis.

No quadro da metodologia preconizada, a anterior equagéo confirma a
hipétese principal em discussdo (H1) e, mais particularmente, a H1.1, corro-
borando as percepgdes gerais dos gestores da banca inquiridos. De facto,
mesmo segundo uma perspectiva mais cautelosa, considerando a relativa fra-
gilidade dos modelos ensaiados (em estreita articulagdo com a precariedade
da base de informagdo) e a complexidade do fendmeno em estudo, parece
defensavel aceitar as hipdteses colocadas. O estudo de «casos» permitiria
alargar o espectro de varidveis consideradas (numero de contas, segmentos
de clientes, etc.) e, porventura, captar outras facetas da relagdo em estudo.

3 — Uma abordagem integrada das relagées estruturais entre os SI/Tl e a
vantagem competitiva : a mediatizagdo pela «satisfagao» do utilizador

Esta parte prolonga a andlise da anterior, aprofundando a discussédo da
hipétese central colocada — relagdo positiva dos SI/TI com a vantagem com-
petitiva —, colocando em andlise varidveis de natureza mais qualitativa, no-
meadamente, a «satisfagdo» do utilizador de SI/TI (') e outras variaveis
circundantes. Neste sentido, a unidade fundamental da analise estatistica é
agora o utilizador de sistemas e tecnologias de informagdo e ndo «bancos».

2.1 — O modelo LISREL

Os procedimentos estatisticos a utilizar integram-se na abordagem geral
das «relagdes estruturais lineares» (linear structural relations) (LISREL).
O objectivo fundamental destes modelos e métodos é a decomposigdo das
relagBes entre varidveis e o teste de modelos causais que envolvam quer va-

(') A medida da «satisfagdo» do utilizador final de STl operou-se através da submissdo
aos utilizadores (balcbes e servigos centrais) de uma escala de 11 itens (alfa de Cronbach = 0,90).
V. Monteiro Barata, J. (1995).
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riaveis observdveis (varidveis «manifestas») quer varidveis ndo directamente
observaveis (varidveis «latentes») ('6). Esta aproximagdo estatistica ¢ muito
influenciada pela investigagdo de K. Joreskog e colegas em redor do desen-
volvimento de um modelo geral de analise de estruturas de covariancia.
O especial interesse deste método consiste na sua aptidao para a estimacgéo
de parametros de equagbes envolvendo conceitos (constructs) ndo observaveis
directamente (varidveis latentes) — geralmente, segundo o método da «maxi-
ma verosimilhanga» — e consideragdo da medida de erros. O alcance destes
modelos nas ciéncias sociais é inquestiondvel. Esta classe de modelos sera
doravante designada por modelos LISREL. _

O modelo geral LISREL baseia-se em duas partes fundamentais ('7): o
«modelo de medida» e 0 «modelo da equagéo estrutural». O primeiro, define
como as variaveis latentes dependem ou s&o indicadas pelas variaveis
observdveis; 0 segundo, especifica as relagdes causais entre as varidveis la-
tentes e determina a variancia explicada e nédo explicada. O método LISREL
estima os coeficientes de um conjunto de equagdes lineares estruturais.
O método é particularmente concebido para modelos que incluam varidveis
latentes, erros de medida quer nas variaveis dependentes quer nas indepen-
dentes, causalidade reciproca, simulftaneidade e interdependéncia ('8). Como
casos especiais do modelo LISREL podem considerar-se, entre outros: a ana-
lise factorial confirmatéria e a path analysis.

O modelo LISREL, na sua forma geral, é definido pelas trés seguintes
equagdes (19):

1) n=Bn +TE + { — modelo da equagéo estrutural;
2) y= Amn+e— modelo de medida (para y);
3) x=A,§+3— modelo de medida (para x).

Os termos dos modelos sdo definidos da seguinte forma:

y: vector de variaveis observadas de resposta (independentes);

x. vector de variaveis observadas de entrada (input) (dependentes);

n: vector de variaveis latentes dependentes ou endégenas;

&: vector de varidveis latentes independentes ou exégenas;

g£: vector de medida de erros em y;

8. vector de medida de erros em x;

A, matriz de coeficientes da regressdo de y em n;

A, matriz de coeficientes da regressdo de x em &;

I': matriz de coeficientes das varidveis x na equagdo estrutural;

B: matriz de coeficientes das varidveis 1 na equagéo estrutural (ma-
triz quadrada e com zeros na diagonal);

{: vector de erros da relagdo estrutural entre n € &.

v
X

(®) V. Joreskog, K., e outro (1989). V. ainda Dillon, W., e outro (1984), capitulo 12, e Bollen,
K. (1989).

(") Definigdo para desvios sobre a média. V. Joreskog, K., e outro (1989), p. 1.

('8 1d., ibid..

(%) id., ibid., pp. 1-2.
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Quanto as componentes aleatérias do modelo LISREL, assume-se que
cumprem as seguintes condigbes: e é ndo correlacionado com n; & é ndo
correlacionado com &; { é ndo correlacionado com &; e {, € e 8 sdo mutua-
mente néo correlacionados.

O diagrama de «caminhos» (path diagram) associado a cada modelizagdo
representa graficamente as relagBes entre as variaveis. A representagdo cor-
recta do esquema de relagdes permite decifrar o estatuto dos parametros («fi-
xos», «livres» ou «limitados»). As varidveis observadas (x e y) sdo incluidas
em rectangulos; as varidveis latentes (n e &) sdo circundadas por circulos ou
elipses; as variaveis de erro (g, & e {) aparecem nas representagdes mas ndo
circundadas por qualquer figura. As setas de sentido Unico entre duas variaveis
indicam o efeito directo de uma sobre a outra, enguanto as setas com dois
sentidos representam apenas a associagdo entre as duas varidveis. A leitura
do diagrama de «caminhos» permite distinguir entre «efeitos directos» e «efei-
tos indirectos». O «efeito total» é a soma dos dois efeitos anteriores.

Dos diversos métodos de estimacgdo dos pardmetros salientam-se: TSLS
(two-stage least squares), GLS (minimos quadrados generalizados), ML (ma-
xima verosimilhanga) e WLS (minimos quadrados ponderados). O primeiro
método referido é utilizado para a determinagdo das «estimativas iniciais» para
os restantes método iterativos. O objectivo destes métodos é estimar os
parametros do modelo através da matriz de covaridncias da amostra,
minimizando os residuos entre a matriz de covariancias das observagdes ()
e a matriz de covaridncias derivada da estrutura tedrica especificada pelo
modelo (). A avaliagéo das solugdes LISREL envolve a andlise do modelo
de medida (validade e fiabilidade), do modelo estrutural e, mais gene-
ralizadamente, da capacidade explicativa global do modelo, expressa: 1) no
valor do qui-quadrado (em comparagéo com os graus de liberdade); 2) na
medida da «bondade do ajustamento» (goodness-of-fit) (GFI/AGFI) — varia
entre 0 e 1; e 3) na raiz quadrada da média quadratica dos residuos (RMR).
Refira-se, por fim, que o programa LISREL tem como programa auxiliar o
PRELIS. Este permite obter os inputs basicos para a resolugdo do problema
quando o conjunto das variaveis a considerar ndao é constituido totalmente por
variaveis continuas, incluindo, portanto, variaveis ordinais e limitadas (censored).
Como resultado do tratamento PRELIS, obtém-se, em particular, matrizes de
correlagdo candnica e policérica (polychoric) (incluindo a tetracdrica) — para
variaveis ordinais — e matrizes de correlagdo poliserial (polyserial) (incluindo
a biserial) — para combinagdes de variaveis continuas e ordinais. Em todos
0s ensaios efectuados utilizou-se, como ponto de partida, o PRELIS.

2.2 — A «satisfagao» do utilizador de SI/TI e respectiva envolvente: o impacte em variaveis
econdmico-financeiras

O objectivo deste ponto é quantificar a relagdo entre variaveis carac-
terizadoras da gestdao de SI/TI («intensidade em SI/Tl», «apoio» ao utilizador
final e «satisfagdo» do utilizador — esta ultima tida como medida do sucesso
dos SI/TI) e variaveis de performance das instituigbes bancarias. O impacte
de todas estas variaveis sobre cada varidvel de performance sera considera-
do em simuitaneo. Nos ensaios seguintes, as variaveis de indole econdmica
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e financeira dizem respeito a média do periodo 1990/1992 enquanto os dados
relativos aos utilizadores sd0 os obtidos através do processo (posteriot) de
inquiricdo ja referido. A medida de «satisfagdo» com a utilizagdo de uma apli-
cagdo especifica incidiu sobre um conjunto de aplicagbes que se mostrou ter,
em média, ja um periodo de vida de perto de trés anos. Nesta situagéo, con-
sidera-se haver sincronia enire os dados econdmico-financeiros € o0s relacio-
nados com a tecnologia.

A natureza do primeiro modelo a ensaiar é «recursiva» (%°) e a configu-
ragdo deste esta exposta na figura 1 (a titulo exemplificativo, com valores para
a variavel «variagdo da quota de mercado 1990-1992» — activos — VARQM).
Os resultados obtidos — efeitos indirectos e totais — para as diversas varia-
veis de performance, a luz do modelo explicitado, estdo condensados no qua-
dro 10. O método de estimagao foi 0 da «maxima verosimilhanga» sobre uma
matriz de correlagdes policérica (variaveis ordinais) (PRELIS). Na pratica, a
cada valor da «satisfagdo» e «apoio» (varidveis ordinais para utilizadores)
associou-se o valor da varidvel de performance verificado no respectivo ban-
co de pertenga. Assim, as varidveis de performance — «continuas» na sua
génese — transformaram-se em «ordinais», assumindo um numero de valores
(«categorias») igual ao nimero de bancos em estudo (2'). O quadro 10 apre-
senta 0s principais «efeitos» das varidveis independentes sobre as depen-
dentes («satisfagdo» e performance) — todas «varidveis observadas» (%2).

FIGURA 1
«Satisfagdo» do utilizador, sua envolvente e performance: modelo recursivo/path analysis

11 — Intensidade

em SI/TI
— 0,132
E1 — Eficiéncias dos 0,404 0.620
sistemas on-line .
0,083

A1 — Avaliagdo e selecgdo de | 0,159 S1 — «SATISFAGAO» | 0,069 INDICADOR DE

equipamentos e programas DO UTILIZADOR PERFORMANCE *

' 0,031 0,013

A2 — Resolugdo de problemas 0,047

técnicos correntes

0,183

A3 — Suporte a construgéo de
sistemas de informagédo

* Variagdo da quota de mercado (1990-1992).

() Dillon, W., e outro (1984}, p. 466.

(') Deste modo, os dados estéo influenciados pelo peso relativo das repostas dos diversos
bancos. O tipo de banco mais saliente é o comercial privado. O nimero de respostas dos diver-
sos bancos (por parte dos seus utilizadores) estd associado a respectiva quota de mercado
(o coeficiente de correlagdo é de 0,62 — signif. a 1 %).

(%) Utilizou-se como indicador de «satisfagdo», apenas os valores (1 a 5) para a «questio-
critério» da escala proposta para a medigdo de «satisfagéo».

51



cs

QUADRO 10

«Satisfagdo» do utilizador, sua envolvente e performance: efeitos totais e indirectos

ET E ET Ef ET El ET El ET El
Varidveis X — — — — — — — — — —

ROA ROA ROEL ROEL MGLUC MGLUC | VARQM(2) | VARQM(a) | CUSTOS CUSTOS
I e (*)-0,438 0,013 | (*) 0,424 0,000 |(*) 0,489 0,004 | (*) 0,629 0,009 0,068 0,006
Bl e e (") 0,242 0,039 0,104 | —0,001 (*) 0,15 0,012 (0,111 0,028 | (*)-0,289 0,018
Al .. 0,032 0,015 —0,001 0,000 -0,068 0,005 0,024 0,011 0,090 0,007
A2 e (*)-0,186 0,003 |(*)-0,284 0,000 |(*)—0,196 0,001 0,049 0,002 |(*) 0,264 0,001
A3 e e 0,084 0,018 0,105 0,057 |(*) 0,202 0,006 0,025 0,013 |(*)-0,229 0,008
Variavel Y-S1 («Satisfagéo») . 0,097 -0,003 0,030 0,069 0,045
R? — Equagdes estruturais......... 0,571 0,545 0,583 0,673 0,507

(a) V. figura 1.
(*) Signif. a 5 %.

ET — Efeito total; El — Efeito indirecto.



Por exemplo, para a variavel VARQM, o «efeito total» da «intensidade em SI/
Tl» é igual a 0,629: [0,620 + (0,132 x 0,069)] (soma do efeito directo e do in-
directo).

A primeira constata¢do. subjacente ao quadro acima é o fraco e néo sig-
nificativo impacte da «satisfagdo» (S1) sobre as varidveis de performance (%3).
Este resuitado acaba por fragilizar todos os «efeitos indirectos» — muito redu-
zidos e nédo significativos. Importantes sdo os «efeitos totais» (quase circuns-
critos aos «efeitos directos») da intensidade em sistemas sobre as variaveis
de performance, destacando-se o efeito sobre a variagdo da quota de merca-
do e outros indicadores de rendibilidade (24). As quatro restantes varidveis
inserem-se globalmente no quadro do «apoio» ao utilizador em geral, sendas
as trés ultimas especificas do ambiente end-user. A eficiéncia dos sistemas
on-line (classificada pelos utilizadores) tem importantes impactes na perfor-
mance, nomeadamente na redugdo dos custos (coeficiente igual a — 0,289 para
CUSTOS). A desagregagao das rubricas de «apoio» (end-user) permite con-
cluir pela reduzida influéncia da «avaliagdo e selecgdo de equipamentos e
programas» na performance; a «resolugdo de problemas técnicos correntes»
do utilizador — tipo de «apoio» pouco sofisticado — apresenta uma relagdo
negativa e significativa com todos os indicadores de performance (excepto,
VARQM); o «suporte a construgdo de sistemas de informagdo» é o que mais
consistentemente explica a performance.

FIGURA 2
«Satisfagdo» do utilizador e performance: modelo recursivo/path analysis

| — Intensidade
em SITI
0,182 0,709
E — Eficiéncias dos 0,654 S — «SATISFAGAO» | 0,190 INDICADOR DE
sistemas on-fine DO UTILIZADOR PERFORMANCE *

0,185

A — Apoio aos «utilizadores
finais» (A1/A2/A3)

* Variag3o da quota de mercado (1990-1992).

(®®) A variavel ROEL foi definida como resultado liquidos sobre capitais préprios. A variavel
CUSTOS é o racio entre os custos administrativos e o produto bancario.

(*#) O efeito negativo da «intensidade em SI/Ti» sobre o racio ROA (resultado bruto de
exploragao sobre o activo) e o efeito nao significativo sobre CUSTOS devem-se a uma ampliagao
— provocada pelo método de estimagdo — do valor obtido para as correlagdes de Pearson para
os bancos em estudo (respectivamente, correlagéo negativa e positiva, embora nao significativas).
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QUADRO 11

«Satisfagdo» do utilizador e performance: efeitos totais e indirectos segundo o método WLS

Varidveis X ET El ET El ET El ET £l ET E!
arlaveis — — —_— —_— j— — — —_— —_ —_
ROA ROA ROEL ROEL MGLUC MGLUC | VARQM(a) {VARQM(a)| cusTOS CUSTOS
(*) 0,745 {(*) 0,129 (*)0,620 |(*)0,035|  (*)0,689 | 0,011 (*)0,744((*)0,035|  (*) 0,533|(*)-0,282
(*)0,410|(*) 0,410 0,152 |(*) 0,152 0,044 | 0,044 (*)0,124 () 0,124|  (*)-0,579] (*) -0,579
0,040 0,040 0,027 | 0,027 0,010 | 0,010 0,035 0,035 0,035| 0,035
Variavel Y-S1 («Satisfagéo») (*) 0,583 (") 0,219 0,066 (*)0,190 (*)-0,838
X2 treeeemtese s ee e 89 (P=0,0) 101 (P=0,0) 90 (P=0,0) 60 (P=0,0) 130 (P=0,0)
0,913 0,904 0,916 0,954 0,868
0,673 0,640 0,685 0,829 0,507
0,171 0,191 0,178 0,146 0,211

(a) V. figura 2.
(*) Signif. a 5 %.

ET — Efeitos totais; E! — Efeitos indirectos.



A fraca validade estatistica dos resultados, associada a utilizagdo de um
método de estimacdo que ndo é o mais indicado para o0 caso em que se
utilizam variaveis ordinais, conduziu a redefinicdo do modelo e a utilizagdo do
método WLS (weighted least squares) assente na mattiz de covariancias
assimptaticas (). A figura 2 ilustra o novo modelo ensaiado e o quadro 11
da conta dos resultados obtidos (%5).

Como resultado principal deste novo modelo mais simplificado registaram-
-se, em primeiro lugar, fortes e significativos impactes da «satisfagdo» (S) em
todos os indicadores de performance, exceptuando o impacte sobre a «mar-
gem de lucro» (MGLUC). Este facto proporciona efeitos indirectos globalmen-
te mais aprecidveis do que os do modelo anterior. E a «eficiéncia dos siste-
mas on-line» (E) a varidvel que mais coerentemente incide sobre todas as
variaveis de performance seleccionadas (de acordo com os sinais esperados),
exercendo importantes «efeitos indirectos». O efeito do «apoio» ao utilizador
final (A) (média dos valores de A1/A2/A3) sobre as varidveis de performance
€ muito limitado e ndo significativo.

A avaliagéo estatistica do modelo ensaiado para as diversas variaveis de
performance ndo se pode, contudo, considerar totalmente satisfatéria. Apesar
de os indices GFl serem aceitdveis na sua individualidade, todos os outros

FIGURA 3

Impacte da «participagdo» e outras variaveis sécio-profissionais na «satisfagdo» do utilizador

EXPERIENCIA
PROFISSIONAL
~ «SATISFAGAO»
PARTICIPAGAO e’
FORMAGAC
PROFISSIONAL (SI/TI)

(*) «Only the resuits of WLS with MA = PM [matrix of polychoric correlations] are
asymptotically correct». Jéreskog, K., e outro (1989), p. 226. Dado o processo de fistwise de cons-
trugdo da matriz de correlagbes — ao contrario do anterior modelo (pairwise) —, os bancos em
estudo sdo, a partida, apenas os que apresentaram respostas por parte da direc¢do/departamen-
to de informatica, decisivas para o cdlculo da «intensidade em SI/TI» — 12 bancos.

(%) A manuteng@o da relagdo directa da «intensidade em SI/Tl» com a performance permi-
te tragar um paralelo com a andlise da parte anterior, onde, através da andlise da regressao,
essa relagéo foi testada. A titulo de exemplo, para o caso da varidvel VARQM, se se suprimisse
esta relagio directa, os pardmetros estimados seriam: 0,537, 0,388 e 0,086 (matriz Gamma) e
1,017 para a relagéo entre a «satisfagdo» e VARQM (Beta). Em termos de «efeitos directos»,
nesta Ultima variante, a hierarquia dos impactes mantinha-se idéntica aoc do modelo ensaiado.
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FIGURA 4

Relagdes organizacionais (verticais): as percepg¢des da administragdo
e das DOl face aos SI/TI

ADMINISTRACAQ
Percepgao

do posicionamento

0,131 da instituigao

no dominio SKTI

[

«INTENSIDADE EM SI/Tl» 0,838 0,860

DOt

0,150 Percepgao

do posicionamento
da instituiglo

no dominio SI/TI

indicadores associados estéo abaixo dos padrdes considerados adequados para
modelos deste tipo (nomeadamente, o valor do qui-quadrado e o nivel de
probabilidade associado). Este facto ndo impediu que se progredisse na ana-
lise, formalizando dois submodelos, entre outros possiveis, que estido subja-
centes a todos os ensaios produzidos. O primeiro é uma tentativa de incluir a
«participagdo» ou envolvimento do utilizador no desenvolvimento de aplicagdes
na explicacdo da «satisfagdo» — questdo muito analisada internacionaimen-
te (¢7) (figura 3); o segundo, consiste numa breve incursdo pela andlise das
relagcBes organizacionais (verticais) (administragdo versus DOQI) (figura 4), pro-
blematica central na gestdo de SI/TL

A figura 3 mostra a relevancia do conceito de «participagdo» na explica-
¢ao da «satisfagdo» do utilizador. O «efeito total» da experiéncia (anos de
actividade utilizando sistemas de informagao) é superior ao da formagdo em
informatica (via «efeito directo» sobre a «satisfagdo»); contudo, a formagéo
profissional tem, claramente, um maior efeito na «participagdo» e, portanto,
um maior «efeito indirecto». Da concepgdo extremamente simplificada patente
na figura 4, sobressai 0 seguinte resultado: perante um contexto tecnolégico
dado (retratado pela «intensidade em sistemas»), a administragdo dos bancos
e os dirigentes das DOI (6rgao gestor por exceléncia dos SI/Tl) confluem nas
suas apreciacGes sobre a tecnologia e estas sdo positiva e interdepen-
dentemente reforgadas (?%). Compreensivelmente, as DOl «léem» melhor o
ambiente tecnoldgico (pardmetro das DOI igual a 0,150, ligeiramente superior
ao parametro da administragdo — 0,131) e tém um efeito superior na forma-
¢édo da opinido dos administradores (0,860 versus 0,838) (*®). Ambos os

(¥} V., por exemplo, Tait, P., e outro (1988) e Amoako-Gyampah, K., e outro (1993).

(*®) A consecugZo desta dinamica positiva exige a estabilidade do sistema (convergéncia).
A satisfagdo desta condigio obriga o «indice de estabilidade» (output do programa LISREL) a ser
menor do que 1.

(*®) Este resultado é reforgado pela crescente integragdo dos dirigentes maximos das DOV
departamentos de sistemas de informagéo nos conseihos de administragéo.
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submodelos analisados tém qualidade estatistica abaixo da ideal, particular-
mente, o primeiro. O segundo modelo exibe um GFI de 0,954, embora o
qui-quadrado apresente valores insatisfatérios: 130,3 (P = 0,0) (30).

2.3 —Os STl e a vantagem competitiva: os resultados do modelo -completo LISREL

Os dois modelos seguintes ensaiam a introdugdo/constituigdo de «varia-
veis latentes» ou construgbes compdsitas (constructs) baseadas em «varia-
veis observadas». A principal «variavel latente» introduzida é a «vantagem
competitiva» — dando continuidade a andlise da parte anterior. O primeiro
modelo supde uma relagdo simples entre varidveis tecnolégicas (independen-
tes) e varidveis de performance que estdo subjacentes ao conceito de vanta-
gem competitiva (revelada) (figura 5) (31).

FIGURA 5

Gestdo de SI/TI e vantagem competitiva: modeio de impacte

Intensidade
em SI/T 0,934 €
0,930 MGLUC [

—

Eficiéncia
——» dos sistemas 0,452
on-line - 0,767
GESTAO VANTAGEM
— 0,299, DE Si/TI COMPETITIVA /0,982
«Satls_f'agao» PRODE |¢—
do utilizador < 0,450
0,500,
Apoio aos PRODB

«utilizadores
finais»

0635 VARQM [¢&—

A particularidade do modelo representado acima é a inclusdo da varidvel
«satisfagdo» como varidvel explicativa integrando o conceito de «gestéo de
SI/Tl», assim como, a introdugdo de dois indicadores tipicos de produtividade
(PRODE e PRODB). O primeiro, consiste na razdo activo/empregado; o se-
gundo, no nimero de empregados por balcdo (°?). Com todos os coeficientes

(*®) Surgiram problemas de identificagdo ao nivel da matriz «Gamma». Por isso, n&o foram
calculados os valores t Todavia, dado que todos parametros (excepto um) s&o superiores a 0,10,
«podem considerar-se com significado». Amoako-Gyampah, K., e outro (1993), p. 7, citando
D. Robey e D. Farrow, 1982.

(") O modelo foi estimado através de WLS (qui-quadrado = 507,9, 19 graus de liberdade —
P =0,0; GFI =0,947; AGFI = 0,900; RMR = 0,159).

(*3) A mesma andlise efectuada exclusivamente para a banca de refalho (WLS/listwise) ndo
produziu resultados substancialmente diferentes, dado o niimero relativamente limitado de respos-
tas dos bancos por grosso. Nesta distingdo entre retalho e por grosso, utilizaram-se os resultados
de um «mapa dos grupos estratégicos» estabelecido.
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(«standardizados») validados estatisticamente (valores f), o moedelo fornece
motivos para a continuagdo da andlise, confirmando, de forma mais cabal, o
impacte positivo da gestédo de SI/TI na vantagem competitiva das institui¢des
bancdrias. O modelo permite, igualmente, calcular «efeitos». Por exemplo, o
«efeito total» da «gestdo de SI/Tl» na variadvel VARQM ¢é de 0,487
(0,767%0,635). A produtividade (PRODE) é a varidvel mais influenciada pela
«gestdo de SI/TI». Por outro lado, o sinal de PRODB esta de acordo com o
esperado. Estes resultados relativos a produtividade confirmam as opinides
anteriormente veiculadas pelos responsdveis bancérios inquiridos.

O segundo e (ltimo modelo ensaiado nesta perspectiva LISREL (full
LISREL), retira da andlise a «intensidade em SI/Tl», entendida mais como
indicador dos recursos financeiros afectos do que propriamente como modali-
dade/pratica de gestdo de sistemas. O modelo cria também a varidvel «su-
cesso dos sistemas» («variavel latente» dependente) através de uma Gnica
varidvel observada («satisfagdo» do utilizador). O «sucesso dos sistemas»
influencia significativamente a vantagem competitiva (figura 6).

FIGURA 6

Gestao de SI/TI, sucesso dos sistemas e vantagem competitiva:
modelo contingencial exploratério

8 Eficiéncia dos 0,746, 0,829| «Satisfagédo» £
sisternas on-line GESTAO 975 'SUCESSO DOS do utilizador
0.44 DE sI/T1 SISTEMAS
Apoio aos
«utilizadores finais» 0,898 MGLUC [

0,488 VARQM [¢&—

VANTAGEM
COMPETITIVA 1,014

PRODE [¢—
0,212

PRODB [

O modelo acima, usando como varidvel «intermédia» 0 «sucesso dos
sistemas» (formalmente dependente), esclarece a importancia dos SI/Tl e do
seu sucesso no processo competitivo, relagdo cuja virtuosidade esta depen-
dente de uma adequada gestdo de sistemas (ambiente end-user e ou data
processing) e da gestdo da informagdo em geral num sector intensivo em
informacgédo e lider na utilizagdo de SUTL.

Como apontamento final, refira-se que para a maioria dos estudos
centrados no utilizador, elevados niveis de «satisfagdo» com a utilizagdo de
sistemas tém implicitos elevados niveis de performance. Com a analise em-
preendida, pretendeu-se dar um contributo para o estudo objectivo da relagéo
entre a «satisfacdo»/sucesso dos sistemas e a performance das empresas,
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explicitando varidveis tecnolégicas e varidveis de performance empresarial (33).
Todavia, e independentemente da fragilidade estatistica dos modelos ensaia-
dos, é preciso estar consciente de que «nenhuma metodologia estatistica é
capaz, por si sO, de ‘provar a causa e o efeito. As rela¢des de causa e efeito
derivam da teoria, e a teoria vem de fora da estatistica» (34).

(*) Com este estudo, concretiza-se uma perspectiva de investigagdo patente na seguinte
afirmacgédo: «Research on end-user computing’s impact on efficiency, productivity, and competitive
advantage [sublinhado meu] would benefit from the availability of such measures (end-user
satisfaction).» Doll, W., e outro (1988), p. 272.

(3%) Dillon, W., e outro (1984), p. 432, introduzindo o pensamento de R. Fisher, 1946.
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