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RESUMO

A area bancéria € um dos setores que mais tém investido em tecnologia de informacéo
(T1), tendo seus produtos e servicos fundamental mente apoiados por essa tecnologia. Ape-
sar de complexo, mostra-se necessario e importante identificar e avaliar os possiveis efei-
tos de sua aplicagdo nas organizagoes, de forma a poder-se comprovar se os altos investi-
mentos em Tl fazem diferenca. Nesta dissertacdo, comparam-se as percepgoes dos execu-
tivos dos bancos argentinos, uruguaios, chilenos, norte-americanos e brasileiros, quanto ao
impacto proporcionado pela Tl nas variavels estratégicas das organizagdes bancarias. O
estudo € uma pesquisa survey descritiva, que utilizou como instrumento de coleta de dados
0 questionario desenvolvido por MACADA & BECKER (2001). Paratal, foram realiza-
dos testes de validacéo (primeiramente, com os dados dos trés paises |atino-americanos de
lingua hispanica e, depois, com os dados dos cinco paises envolvidos na pesquisa). Com a
realizacdo deste estudo, obtiveram-se, como principais resultados, quatro importantes
achados: (1) a Competitividade, os Produtos e Servigcos e os Tomadores de Recursos Fi-
nanceiros (clientes) sdo as variavels estratégicas mais afetadas pela Tl; Precos e Estrutura
de Custos e Capacidade sdo as variaveis estratégicas menos afetadas pela Tl; (2) os execu-
tivos dos bancos argentinos e uruguaios, e norte-americanos e uruguaios apresentam per-
cepcdes muito semelhantes, quanto ao impacto de T1 nas organizages bancérias as quais
pertencem, enquanto as amostras brasileira e norte-americana apresentam as percepcoes
mais distintas entre si; (3) ndo ha diferenca entre executivos de Tl e de outras areas funcio-
nais quanto a percepcdo dos impactos de T| nas variaveis estratégicas, e (4) o impacto da
TI na Competitividade esta significativamente relacionado com os impactos da Tl nos To-
madores de Recursos Financeiros, Governos e Paises, Produtos e Servigos e Estrutura de
Custos e Capacidade. A pesquisa apontou, ainda, as variaveis estratégicas mais afetadas
pela Tl nos setores bancarios argentino, uruguaio e chileno. Espera-se que este estudo so-
bre o impacto de TI nas organizagdes constitua-se, para 0s executivos bancarios, em ferra-
menta gque possibilite apoiar no plangjamento de Tl e avaiar a sua utilizagdo, bem como

sirva de suporte para a realizacdo de futuras pesquisas sobre esta tematica.



ABSTRACT

In particular the banking industry has spent billions of dollars in information technology
(IT), having its products and services basically supported by IT. However, whether the in-
vestments done in IT actually bring real benefits to the organizations is still a matter of de-
bate. In this thesis, we compare the Brazilian, American, Argentinean, Uruguayan and
Chilean banking executives perception to evaluate the strategic impacts of IT in the
banking industry. This study is a survey that uses Macada and Becker's framework. We
made assessments first in Argentina, Uruguay and Chile, and later in all five countries,
externally validating the questionnaire. The results indicate that (1) Competitiveness,
Products and Services, and Borrowers (customers) are the main strategic variables affected
by IT; Price and Cost Structure and Capacity are the variables less affected by IT; (2) Ar-
gentinean and Uruguayan, and American and Uruguayan executives have theirs perception
about IT impacts in banks very similar; in the other side, Brazilian and American execu-
tives present distinct perception; (3) there are no differences between executives of IT and
other functional executives regarding their perception of the impacts of IT in strategic vari-
ables; and (4) the impact of IT in Competitiveness is significantly related with the impact
of IT in Borrowers, Government and Country Requirements, Products and Services, and
Cost Structure and Capacity. Moreover, this research indicated the main strategic variables
affected by IT in Argentinean, Uruguayan and Chilean banking industry. We hope this
study about IT impacts in organizations supports banking executives in the planning of IT

and evaluation of its use.



RESUMEN

El &rea bancaria es un de |os sectores que méas ha invertido en tecnologia de lainformacion
(T1), teniendo sus productos y servicios fundamentalmente apoyados por esatecnologia. A
pesar de compleo, se muestra necesario e importante identificar y evaluar los posibles
efectos de su aplicacién en las organizaciones, de forma a que se pueda comprobar si las
atasinversiones en Tl hacen diferencia. En estates's, se comparan las percepciones de los
gjecutivos de los bancos argentinos, uruguayos, chilenos, norte americanos, y brasilefios,
cuanto al impacto proporcionado por las TI's en las variables estratégicas de las
organizaciones bancarias. El estudio es una investigacion survey descriptiva, que utilizo
como € cuestionario desarrollado por MACADA & BECKER (2001). Para tal, fueron
realizados testes de valuacion (primeramente, con los datos de Argentina, Uruguay y Chile
y, después, con los datos de los cinco paises involucrados en la pesquisa). Con la
realizacion de este estudio, se logré, como principales resultados, cuatro importantes
conclusiones, (1) la Competencia, los Productos y Servicios, y los Tomadores de Recursos
Financieros (clientes) son la variables estratégicas mas afectadas por la TI; Precios y
Estructura de Costos y Capacidad son las variables estratégicas menos afectadas por la Tl;
(2) los gecutivos de los bancos argentinos y uruguayos, méas los norte-americanos y
uruguayos presentan percepciones muy semejantes, cuanto a impacto de Tl en las
organizaciones bancarias en la que pertenecen, mientras |os g ecutivos brasilefios y norte-
americanos presentan las percepciones mas distintas entre si; (3) no fue encontrada
diferencia significativa entre los gjecutivos del area tecnoldgica y de las demés areas
administrativas, cuanto a percepcion de los impactos de la Tl en las variables estratégicas;
y (4) e impacto de la Tl en la competencia de los bancos esta significativamente
relacionado con los impactos de la Tl en los Tomadores de Recursos, Gobiernos y Paises,
Productos y Servicios, y Estructura de Costos y Capacidad. La investigacion indico,
todavia, las variables estratégicas més afectadas por la Tl en los sectores bancarios
argentino, uruguayo y chileno. Se espera que este estudio sobre e impacto de Tl en las
organizaciones se constituya, para los g ecutivos bancarios, en herramienta que sea posible
apoyar en la planificacion de Tl y evaluar su utilizacion, bien como sirva de suporte para

realizacion de futuras investigaciones sobre esta temética.
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1 A INFLUENCIA DA TECNOLOGIA DE INFORMACAO NA

ERA DIGITAL

JUSTIFICATIVA, QUESTOES DE PESQUISA E OBJETIVOS

Desde a passagem da economia industrial para a chamada Economia da Informacéo
ou Era Digital, um grande nimero de corporagdes tem buscado a sua reformulacéo. Tal
reestruturacdo foi, em grande parte, impulsionada pelos avancos em tecnologia de infor-
macdo (T1) (TAPSCOTT & CASTON, 1995). A transicdo da economia industrial para o
que esta sendo caracterizado como uma economia da informagdo néo € a primeira trans-
formag&o a provocar mudancas radicais nas regras da atividade econdOmica e empresaria, e
provavelmente também ndo sera a Ultima (NOLAN & CROSON, 1996). Assim como a
producdo industrial foi aplicada a economia agricola que a precedeu, a tecnologia de in-

formacao esta sendo aplicada a todos os aspectos de producéo e, por suavez, a agricultura.

A influéncia causada pela tecnologia na sociedade moderna tem sido bastante in-
tensa (FREITAS et al., 1997). A cadadia que passa, hovidades vao surgindo em termos de
TI, repercutindo diretamente na sociedade e nas empresas, tanto pela forma como séo alte-
rados 0s processos de negocios, o contato e o0 relacionamento com os consumidores e, até
mesmo, quanto aforma como as informagtes sdo armazenadas e gerenciadas. Mais do que
nunca, 0s executivos encaram o desafio de melhorar os processos de negdcios para produ-
Zir os resultados internos e externos que os consumidores querem (ALTER, 1996). Pro-
cessos de negocios constituem a base da competicdo, sendo os seus produtos e servicos
vistos pelos consumidores em termos de custo, qualidade, responsabilidade e confiabilida-
de.



Cada vez mais, as organizagOes industriais e de servigos tém investido tempo, di-
nheiro e seu préprio futuro em tecnologia de informacdo (WANG, GOPAL & ZIONTS
apud MACADA, 1998). A transformacdo organizaciona tornou-se uma necessidade em
funcdo da acirrada competicao existente entre empresas de um mesmo setor: as margens de
lucro sdo cada vez menores e 0 risco de um passo errado que empurre um ano Promissor
para o vermelho € muito maior do que antes (NOLAN & CROSON, 1996). As organiza
cOes, nos mais variados setores e lugares, tém feito enormes investimentos em Tl de forma
a ganharem vantagem competitiva. Empresas como a Federal Express e o Citibank, por
exemplo, possuem orgamentos anuais de T1 superioresa US$ 1 bilhdo (LUCAS JR., 1999).
Como mencionado anteriormente, a concorréncia e a rivalidade aparecem como os princi-
pais fatores que tém justificado os elevados investimentos em T1 no contexto de cada pais
(MAHMOOQOD & SOON, 1991). Entretanto, PALVIA (1997) salienta que a TI também au-
xilia as organizagdes na competicdo em mercados globais e nas estratégias corporativas no
mundo. Uma pesquisa sobre tecnologia de informacéo realizada nos Estados Unidos pela
empresa de consultoria Delloitte & Touche, no ano de 1996, entre executivos séniors de
empresas norte-americanas, evidenciou gue quanto a investimentos em TI, 58% desses
executivos apontam a dependéncia de Tl na realizagdo de seus servigos como forma de
manter uma vantagem competitiva naindustria; e, com relagdo ao impacto de tecnologia de
informacdo, 92 % dos executivos atribuem mudancas essenciais nas operacoes de negocios
aesse tipo de tecnologia (DELOITTE & TOUCHE, 1996).

A TI aparece como um forte indicador de melhoria na performance e produtividade
organizacional. Entretanto, poucos sao 0s estudos que comprovam se o0s altos investimen-
tos realizados em TI trazem beneficios reais para as organizagbes. Ao mesmo tempo que
os investimentos em Tl sd0 vistos como um capacitador de eficiéncia e competitividade,
tais investimentos — por serem significantes financeiramente — podem apressar o declinio
de uma organizac&o, caso ndo utilizados de forma a melhorar sua performance organi-
zaciona (DEVARAJ & KOHLI, 2000). O relacionamento entre investimento em TI, per-
formance organizacional e produtividade tem sido objeto de muita discussdo entre pesqui-
sadores da area (HOGAN, 1999; MAHMOOD & MANN, 2000; SIRCAR, TURNBOW &
BORDOLOI, 2000) porque, apesar de muito se investir em Tl, tem-se mostrado extrema-
mente dificil apontar os efeitos destes investimentos nas organizagcdes. Questdes como:

“Qual o valor da Tl para uma empresa?’; “Como o investimento em Tl afeta a produtivi-



dade?’; e, “Qua o impacto da informatizagdo no chéo de fabrica?’ tém despertado con-
sideravel atencéo nos ultimos anos (SMITH & MCKEEN, 1993).

Atualmente, a area bancéria € um dos setores que mais tém investido em TI, tendo
seus produtos e servigos fundamentalmente apoiados por essa tecnologia (ALBERTIN,
1998). Paraseter umaidéia, o setor bancario brasileiro investiu, em 1999, cercade R$ 2,5
bilhGes em equipamentos de informatica e de comunicacdo e programas (FEBRABAN,
2000). Com relagcdo a Ameérica Latina, projeta-se um crescimento de 60% nos investi-
mentos de 1999 a 2003, totalizando investimentos em Tl superiores a US$ 40 bilhdes
(LARA, PERDOMO & JMENEZ, 1999). O computador tem exercido um forte impacto
sobre as operacdes dos bancos, sendo hoje, talvez, aindustria bancaria a mais informatiza-
da de todas (DRUCKER, 1999). PETERS (1993), fazendo um retrospecto sobre o setor
bancério, 0 apontou como o lugar mais evidente para se procurar as manifestagdes de tec-
nologia de informagdo do seculo X XI.

Conhecer os investimentos em Tl e 0 impacto que ela proporciona nos bancos &
uma questdo essencial para esse tipo de organizacdo, que atua num ambiente extremamente
competitivo, onde a atencdo para o alinhamento dos negdcios e das estratégias de informa-
¢ao deve ser o primeiro foco no esforgo organizacional. A necessidade de que os executi-
VoS desse tipo de organizagdo, tanto da area de tecnologia como dos demais setores que a
utilizam no auxilio as suas atividades, sailbam gerenciar e justificar os recursos empregados
em Tl € evidente. A comunicacdo efetiva entre 0 pessoa de tecnologia e das demais uni-
dades de neg6cio da organizacdo é a chave para a implementagdo de tecnologias
(MONAHAN, 2000). KEMPIS et al. (1999) salientam gue a melhor maneira de assegurar
que as estratégias envolvendo tecnologia de informagdo estejam alinhadas com as estraté-

gias de negocios da organizacdo € através do envolvimento de todos os executivos.

Apesar daindustria bancériater sido a primeira a desenvolver e utilizar atecnologia
orientada para 0s negdcios, os retornos financeiros ainda ndo apresentaram resultados con-
clusivos e satisfatérios (STRASSMAN, 1997), tornando-se importante analisar se os exe-
cutivos da area tecnol 6gica percebem os efeitos da Tl da mesma forma que os executivos

das demais areas administrativas do banco.

Esta pesquisa, entdo, visa, primeiramente, avaliar o impacto proporcionado pela
implementacéo e utilizacdo de tecnologias de informacéo nas variavels estratégicas organi-
zacionais dos bancos argentinos, chilenos e uruguaios — na percepcao dos seus executivos.

E, a partir do conhecimento dessas informagdes, analisar comparativamente esses resulta-



dos obtidos com os dados brasileiros e norte-americanos (MACADA & BECKER, 2001).
Espera-se instrumentalizar pesquisadores e administradores na tarefa de mensurar para,
posteriormente, avaliar os impactos promovidos pela introducdo da tecnologia de informa-

¢ao nas organizacoes.

Esta dissertac8o esta estruturada em cinco capitulos. O capitulo 1 apresenta a justi-
ficativa para 0 tema da pesquisa, as questdes de pesguisa investigadas e os objetivos geral e
especificos. A fundamentacdo tedrica, objeto do capitulo 2, abrange aspectos rel acionados
atecnologia de informacdo e seu impacto nas organizacfes, ao setor bancério e aos mode-
los existentes para avaliacdo de investimentos em Tl. O capitulo 3 descreve a metodologia
de pesquisa, envolvendo o desenho e o tipo da pesquisa, 0s procedimentos de amostragem
e aamostra selecionada, a coleta dos dados, bem como o instrumento utilizado. Os resul-
tados obtidos a partir da aplicagdo dos questionarios na Argentina, Uruguai e Chile e da
comparagao entre eles, mais Estados Unidos e Brasil, sdo tratados no capitulo 4. Por fim, o
capitulo 5 apresenta as consideragdes finais, incluindo as principais conclusdes obtidas, li-
mitacdes e contribui¢des deste estudo, bem como sugestes para a sua continuidade. Nos
anexos, localizados no final do documento, apresentam-se informagdes secundarias ou de
suporte.

1.1 JUSTIFICATIVA

Os primeiros trabalhos sobre mensuragéo de impacto de Tl nas organizages apre-
sentam resultados referentes a década de 80 (SMITH & MCKEEN, 1993). A partir dos
anos 90, grandes avangos tecnol dgicos se deram, principal mente, na area de automagao, in-
formatica e comunicagdo, tornando os resultados obtidos nas pesquisas anteriores pouco
relevantes para a nossa realidade atual. Os estudos mais recentes, realizados em empresas
de diferentes setores, tém relatado efeitos positivos e significantes (MAHMOOD &
MANN, 2000; MACADA & BECKER, 1999). Entretanto, pesquisadores e praticantes
tém sugerido que as andlises tradicionais, focalizadas somente em aspectos financeiros ou
tecnol 6gicos da decisdo ndo sdo completas, devendo incorporar outros métodos de ané\IistII
(KEMPIS et al., 1999). O modelo conceitual utilizado nesta pesquisa foi 0 desenvolvido,
validado e aplicado no Brasil e, posteriormente, nos Estados Unidos por MACADA &

! Os trabalhos realizados por MAHMOOD & SOON (1991), PALVIA (1997), TORKZADEH & DOLL
(1999), RYAN & HARRISON (2000), SIRCAR, TORNBOW & BORDOLOI (2000) MACADA &
BECKER (2001) utilizam diferentes formas de andlise, sendo abordadas no capitulo 2.



BECKER (2001), cuja proposta consiste na andlise dos efeitos proporcionados pelos in-
vestimentos em Tl nas varidveis estratégicas organizacionais. Assim, a aplicacdo desse
modelo na industria bancaria argentina, uruguaia e chilena procura validar o instrumental
de pesquisa num contexto diferente do aplicado originalmente, além de desenvolver novos
estudos sobre o impacto de Tl nas organizagOes — através da validagdo externa de um estu-
do anteriormente realizado (TAM, 1998).

Outro fator de extrema relevancia para a pesquisa € o grande volume de dinheiro
investido em Tl na &rea bancéria. Cifras de 1998, com relagdo ao comportamento global
de gastos em Tl na América Latina em todos setores, apontam a industria financeira com
valores entre 20% e 30% desse total (LARA, PERDOMO & JMENEZ, 1999). Tais orga-
nizacOes sdo dependentes dos constantes investimentos em TI, ndo sO como meio de au-
mentar a produtividade, mas também como uma ferramenta para a competitividade. O
mercado bancério latino-americano de T, em 1999, foi estimado em US$ 26 bilhdes, dis-
tribuidos da seguinte forma: software (17,03%); equipamentos de comunicacdo (14,33%);
servigos de TI, como consultoria, treinamento, implementacdo de solucdes e servicos de
suporte (13,33%); sistemas uniusuarios (10,08%) e multi-usuérios (9,73%) (LARA,
PERDOMO & JIMENEZ, 1999).

Somando-se aisso, mais trés questdes sdo enfatizadas:

a) Os acordos formais de integracdo comercial (Mercosul, Conesul e Alca), envol-

vendo Argentina, Uruguai, Chile, Estados Unidos e Brasil.

As forgas econdmicas estéo remodelando a economia mundial. A criagdo da Unido
Européia e o crescimento de outras aliangas regionais como o Mercosul, ASEAN e
NAFTA estdo cada vez mais unindo as economias nacionais (RODELLI, 2000). O
Mercosul, bloco econémico composto por Brasil, Argentina, Paraguai e Uruguai,
tem sido responsavel pelo desenvolvimento e incremento da economia de seus qua
tro paises membros. As negociagdes entre estes paises passaram de US$ 4 bilhdes,
em 1990, para US$ 18,5 bilhdes, em 2000 (WHEATLEY, 2001). Empresas estran-
geiras tém aumentado 0s seus investimentos na regido e as oportunidades para no-
vos investimentos no setor de infra-estrutura (tais como energia, telecomunicacoes,
transporte e turismo) sdo crescentes. Apds a desvalorizagdo da moeda brasileira, no
final de 1998, o Mercosul passou a enfrentar alguns problemas, envolvendo princi-
palmente o Uruguai e a Argentina, com relacdo as suas economias internas (cresci-

mento da taxa de desemprego; ajuda financeira a Argentina pelo FMI e transferén-



cia de empresas argentinas para 0 Brasil por causa dos custos de operagdo mais bai-
X0S), e apos o Chile anunciar sua desisténcia de integrar-se aos paises do Mercosul,
negociando diretamente com os Estados Unidos. A partir deste cenério, a antecipa
¢do do Acordo de Livre Comércio das Ameéricas (ALCA), para 2005, tem gerado
bastante discusséo e é apresentada como a Unica solugdo para os paises do Merco-
sul. Assim, com a existéncia de tais acordos para a unificagdo das economias, tor-
na-se interessante conhecer de que formaa Tl afeta esses paises, uma vez que estdo
amplamente envolvidos em negociagdes comerciais e buscando expandir seus mer-
cados consumidores.

b) A cultura envolvendo os paises latino-americanos, a pesquisa comparada e a vali-

dacéo externa de instrumentos de pesquisa.

E relevante andlisar e comparar os resultados de distintos paises, de modo a apurar
possiveis relagdes, semelhangas e diferencas entre eles. Questdes como proximida-
de geogréfica, cultura nacional, crescimento econdmico e antecedentes historicos
podem apontar relacdes bastante interessantes entre 0s paises investigados. Estudar
os efeitos proporcionados pela Tl nas organizagfes bancérias desses paises enrique-
ce pesquisas envolvendo cultura nacional, estudos entre diferentes paises (cross-
country studies) e validac&o externa de instrumentos de pesquisa. A pesquisa com-
parada permite identificar caracteristicas especificas e particulares de cada pais,
apontando aquelas que sdo comuns a todos os paises investigados. Assim, o fend-
meno estudado pode ser caracterizado de forma mais ampla, uma vez que séo co-
nhecidas as principais semelhangas e, também, as principais diferencas. Com rela-
¢cdo a validacdo externa de instrumentos de pesquisa, a aplicacdo de instrumentos
em diferentes paises permite generalizar os resultados encontrados, além de certifi-
car o correto entendimento e interpretacdo das questdes estudadas nos paises inves-

tigados.

¢) O novo ambiente de negdcios da industria bancaria latino-americana.

A industria bancéria latino-americana esta passando por uma série de transforma-
¢oes, constituindo um novo ambiente de negdcios. E fundamental considerar o es-
forco realizado pel os bancos nos Ultimos anos para modificar a suaimagem e forma
de administragdo. Preocupadas em manter os bancos a salvo, as autoridades gover-

namentais da América Latina tém procurado deixar regras mais rigidas no papel.



Tais atitudes tém feito com que os bancos latino-americanos, conhecidos até pouco
tempo pela ma administracdo e por seus recorrentes problemas, fossem imediata-
mente apontados como um modelo exemplar para 0s bancos asiéticos
(AMERICAECONOMIA, 1998). Diversas agdes tém sido tomadas pel os regul ado-
res bancarios ao apertarem os regimes contabels para dificultar a maguiagem das
contas e fortalecerem os sistemas de supervisdo bancaria. Além disso, essa indus-
tria comega a mostrar uma nova cara ao mundo: a internacionalizacdo dos bancos,
caracterizada por parcerias, fusdes e aquisi¢Oes de bancos. Os maiores bancos eu-
ropeus e norte-americanos véem na Ameérica Latina um enorme mercado a ser ex-
plorado (alguns exemplos séo os casos da aquisicdo de ativos do banco brasileiro
Bamerindus pelo inglés HSBC e, mais recentemente, o Banespa pelo espanhol
Santander), ainda que ocorram casos em que 0s proprios bancos latino-americanos
acabam por adquirir outros (como a aquisi¢do do banco brasileiro BCN pelo banco
argentino Galicia) (AMERICAECONOMIA, 1998).

Espera-se, a partir dai, conhecer e comparar o impacto de Tl nas variaveis estraté-
gicas organizacionais dos bancos argentinos, uruguaios, chilenos, brasileiros e, ainda, nor-
te-americanos — este Ultimo por ser o pais de referéncia na realizagdo dos maiores investi-

mentos em Tl e utilizagdo de tecnologia.

1.2 QUESTOES DE PESQUI SA

O tema desta pesquisa suscita interesse tanto no meio académico como no empresa
rial. Pesguisas na &rea de uso de Tl e seu impacto sdo recentes, sendo poucos os trabalhos
publicados nesta é&rea. Além disso, pretende proporcionar um retorno prético aos gerentes

das institui ¢bes bancarias, melhorando ainteracéo universidade-empresa.

Com base no exposto acima, sdo identificadas duas questfes iniciais de investiga-
¢a0, nas quais o estudo foi baseado.

- Questdo 1: Qual a percepcao dos executivos dos bancos da Argentina, Uruguai
e Chile guanto aos possiveis impactos da Tl nas variaveis estratégicas organi-

zacionais dos bancos?

Com isso, espera-se identificar quais as varidveis estratégicas organizacionais,

apoiadas pela Tl, que mais produzem efeitos nos bancos desses paises.



- Questdo 2: Quais as principais semelhancas e diferencas entre os resultados
referentes ao impacto da Tl nas variaveis estratégicas organizacionais dos

bancos argentinos, uruguaios, chilenos, norte-americanos e brasileiros?

A resposta a essa questdo serd obtida a partir de analises estatisticas, tendo por ob-
jetivo apontar as variaveis estratégicas mais comuns entre esses paises, bem como

apontar possiveis diferencas.

1.30BJETIVOS

O objetivo geral da pesquisa é comparar as percepgdes dos executivos dos bancos
argentinos, uruguaios e chilenos com as percepcdes dos executivos dos bancos norte-
americanos e brasileiros (MACADA & BECKER, 2001), quanto ao impacto proporciona-

do pela Tl nas variaveis estratégicas das organizagdes desse setor.
Como objetivos especificos sd0 propostos 0s seguintes:
1°) aprofundar o estudo sobre impacto de tecnologia de informag&o nas organiza-
GOes;
2°) validar o instrumental de pesquisa no contexto aplicado;

3°) avaliar o impacto proporcionado pela Tl nas variéveis estratégicas dos bancos
daArgentina, Urugual e Chile, identificando as principais; e,

4°) fornecer aos gerentes um instrumento que possibilite o apoio no planejamento

de Tl e naavaliagao de sua utilizagéo.

O X

Este capitulo apresentou a estrutura, a justificativa, as questdes de pesquisa e 0s
objetivos deste trabalho. Na continuidade, o capitulo 2 aborda a fundamentagéo tedrica

gue orienta a pesquisa.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

TECNOLOGIA DE INFORMACAO E SEU IMPACTO, INDUSTRIA BANCARIA E

M ODELOSDE AVALIACAO DE IMPACTO DE T|

Este trabal ho representa uma continuacdo das pesquisas em Sistemas de Informacéo
(SI) e Sistemas de Apoio a Decisdo (SAD) realizadas pelo PPGA/EA/UFRGS. A rediza
¢ao deste estudo, centrado no uso de novas tecnologias no processo decisorio, foi motivada
por pesquisas que enfocaram diferentes temas, como a integragdo de informagoes, os SIs
em marketing, os SADs (tanto para individuos como para grupos) aplicados a diversas are-
as administrativas, a tecnologia de informacdo, os decisores e seus perfis em diferentes
culturas nacionais, a emergéncia de novas tecnologias que abrem ao decisor novas e pro-

missoras possi bilidades de apoio em seu processo decisorio.

Este capitulo aborda aspectos relacionados (1) a tecnologia de informagdo e seu
impacto, seja nas organizagoes, no trabalho, na competitividade e produtividade ou, ainda,
em diferentes paises; (2) ao setor bancério, com atencdo especia aos bancos latino-
americanos; e (3) a alguns modelos para avaiagdo de investimentos realizados em Tl e
seus possiveis efeitos nas organizagoes, incluindo o modelo desenvolvido por MACADA
& BECKER (2001), utilizado nesta pesquisa.

2.1 TECNOLOGIA DE INFORMACAO E SEU IMPACTO

Diversas sdo as definicdes de TI. RODRIGUEZ & FERRANTE (1995) entendem
que TI compreende todos os recursos tecnol 0gicos para armazenagem, tratamento e recu-
peracdo de dados, que sdo entdo transformados em informagdes Uteis a sociedade. ALTER
(1999, p. 42) a define de uma forma bastante simplificada: “Tl € o hardware e software
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utilizado pelos sistemas de informagdo”. Ja PALVIA (1997), afirma que a Tl envolve to-
dos os aspectos de computadores (hardware e software), sistemas de informacéo, teleco-
municacdes e automacao de escritorios. Enfim, o que esta evidente hoje € que, devido a
tecnologia de informac&o, importantes transformagoes estéo ocorrendo, fazendo com que a
economia mundial acelere de forma espetacular. Os avangos da Tl trar&o produtos cada
vez mais revolucionarios, poderosos e de baixo custo (RODRIGUEZ & FERRANTE,
1995).

Héa mais de 40 anos, HAROLD LEAVITT e THOMAS WHISLER, em seu artigo
“Management in the 1980°'s’ (Harvard Business Review, Nov-Dec 1958), previram que a
tecnologia de informag&o teria um significativo impacto sobre a estrutura organizacional
(SCHULTHEIS & SUMNER, 1995). Hoje, esta mais evidente do que nuncaque a Tl tem
exercido um importante papel no modo como estéo se desenvolvendo os processos de ne-
gocios, revolucionando o ambiente de negdcios — af etando tanto os individuos como as or-
ganizagbes. S8o exemplos a internet, intranet, vendas por telefone ou computador, bancos
24 horas, transmissdo de dados, entre outros. Esta revolugdo, baseada no conhecimento,
tem reduzido a forga de trabalho drasticamente, ab mesmo tempo que tem causado uma si-
gnificativa mudanga na estrutura organizacional .

A tecnologia de informag&o tem capacitado e ajudado os gerentes no conhecimento
das necessidades de negocio. ROCKART & SHORT apud O’'BRIEN (1993) elaboraram
em seu trabalho “TI nos anos 90: gerenciando a interdependéncia organizaciona” um mo-
delo conceitual (Figura 1), mostrando que as pressdes competitivas forgaram as maiores
organizagOes a tornarem-se globais, diminuirem o tempo de chegada a0 mercado, além de
gerenciarem o risco do negdcio, o servico prestado ao consumidor e os custos de operacao.
Assim, a Tl atua como um disponibilizador para gerenciar a interdependéncia que as uni-

dades precisam ter para enfrentar a competicdo com sucesso.

O grande problema é que, apesar de todas as correntes falarem sobre o uso de tec-
nologias de informagéo, um grande nimero de executivos sente que os gastos em T estéo
fora de controle e seus executivos ainda falham em ver a tecnologia em termos de negocios
(BRITTLESTONE apud O'BRIEN, 1993). Isso acontece, principalmente, por existirem
poucos instrumentos que avaliem se um investimento em Tl reamente € interessante. A
grande maioria dos instrumentos existentes compara a tecnologia a uma medida de perfor-
mance ou produtividade (SMITH & MCKEEN, 1993; TORKZADEH & DOLL, 1999).
Entretanto, gerentes da area de tecnologia estdo procurando cada vez mais justificar os in-
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vestimentos em Tl em termos de seus impactos nos individuos, no trabalho e nas organiza-
cOes — este impacto existe e ndo pode ser considerado neutro, ainda mais que a tecnologia
tem sido responsavel por grande parte das mudancas sociais, politicas e econdmicas. A se-
guir, sdo destacados os impactos proporcionados pela Tl no trabalho, na competitividade e
produtividade e nas organizagdes, cabendo um pequeno destaque aos estudos comparativos

entre paises (estudos “ cross-country” ) envolvendo TI.

Figural—TI nos anos 90: gerenciando a interdependéncia organizacional

Impulsionando

X

Capacidade
de Tl au-
mentada

Necessidade
de negoécio

Gerenciando a inter-
dependéncia organi-
zacional com TI

Possibilitando

Globalizacédo L] Redes de telecomunicag&o
Gerenciamento de Risco . Base de dados integradas
Tempo de mercado =  Sistemas Cooperativos
Servico = Sistemas usuério final

Cruetn

Fonte: Adaptado de ROCKART & SHORT apud O'BRIEN (1993)

2.1.1 Impactode Tl no Trabalho

As organizagoes estdo atualmente funcionando em um ambiente global altamente
competitivo, caracterizado, muitas vezes, pela adocdo de novas tecnologias. Para mante-
rem-se competitivas, diversas transformagdes ligadas ao trabalho tém ocorrido, seja através
da organizagdo interna, redefinicdo dos postos de trabaho, ou ainda, mudanca das expec-
tativas sobre a empregabilidade. Segundo DUNKERLEY apud ADAMS & MCQUILLAN
(2000), a tecnologia altera a demanda por méao-de-obra e modifica 0 escopo das tarefas,

além dereduzir a hierarquia organizacional e eliminar as tarefas dos gerentes médios.
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O impacto da tecnologia de informagdo no trabalho é uma questdo que provavel-
mente preocupa mais as pessoas do que elas se permitem admitir. N&o ha divida que o uso
da Tl tem criado algumas novas ocupagdes e aumentado a produtividade, enquanto tem
causado, também, uma significativa redugcdo em alguns tipos de oportunidades de trabalho
(O'BRIEN, 1999). A TI afeta diretamente a produtividade humana, realcando um trabalho
ou realizando um trabalho humano desnecessério (TORKZADEH & DOLL, 1999).

Tanto as méaquinas como as pessoas possuem vantagens e desvantagens particul a-
res. As pessoas s&0 especialmente boas na execucao de tarefas que envolvam entendi-
mento, imaginacdo e habilidade de ver uma situacdo como um todo; enquanto as maquinas
s80 especiamente boas em tarefas repetitivas que envolvam resisténcia, firmeza e veloci-
dade (ALTER, 1999). O desafio € desenvolver processos de negdcios que possam explorar

as principais virtudes das méquinas e das pessoas.

Crescentemente, as companhias e 0s departamentos de recursos humanos tém exa-
minado os processos de trabalho, o capital humano e o conhecimento de forma diferente.
E claro que a Tl estd modificando e vai modificar ainda mais os negocios, o que ainda ndo
se sabe é como 0s recursos humanos serdo afetados por essa enorme mudanca (MESA &
GREENGARD, 1998). Sabe-se que a Tl requer um uso diferente dos trabalhadores; dife-
rentes trabalhadores com diferentes habilidades (ADAMS & MCQUILLAN, 2000). Num
futuro bem préximo, € possivel que ocorra a predominancia de postos de trabalho que en-
volvam a construcéo, programacdo, manutencao e interpretacdo das tecnologias de infor-
magao.

A TI pode afetar o trabalho de varias formas. Pode causar impacto na produtivida-
de, aumentando a qualidade e a quantidade de produtos e servicos produzidos em uma uni-
dade de tempo (LAUDON & LAUDON, 1996; TORKZADEH & DOLL, 1999; O'BRIEN,
1999). Tais produtos e servicos tém aumentado, porém os postos de trabalho tém-se man-
tido os mesmos ou, na melhor das hipéteses, ndo tém acompanhado proporcionalmente o

crescimento da producéo.

A TI gera impacto, também, na inovacdo, gudando na criagdo e implantacdo de
novas idéias no trabalho, através do conhecimento. Uma forma de manter a empresa com-
petitivatem sido empregada por alguns diretores, que procuram promover a criatividade de
seus empregados, facilitando e incentivando-os a relatarem suas idéias. O relacionamento
e a interacdo entre as pessoas na organizacdo também pode ser melhorada pela Tl, sga

pelo simples uso do e-mail ou ainda pelos Sistemas de Apoio a Decisdo para Grupos.
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Além disso, algumas companhias inovadoras tém usado a Tl de forma a explorar novas
formas de interagcdo com seus consumidores (TORKZADEH & DOLL, 1999; O'BRIEN,
1999; TURBAN, MCLEAN & WETHERBE, 1999).

A tecnologia de informagao atua, ainda, na satisfagdo dos consumidores, auxiliando
na criagéo de valor para os clientes internos e externos (PORTER & MILLAR, 1985,
TURBAN, MCLEAN & WETHERBE, 1999; TORKZADEH & DOLL, 1999). Ela possi-
bilita aos funcionarios fornecerem servigos melhores e mais rgpidos para os clientes inter-
nos e externos. Algumas aplicagdes de Tl possibilitam aos clientes maior autonomia e po-
der sobre suas necessidades, podendo resultar na sua maior satisfagdo. Um exemplo claro
€ a compra de automoveis, via internet, em que o consumidor final “monta’ o seu veiculo,

selecionando as caracteristicas do carro, bem como os opcionais que deseja.

Por fim, a tecnologia de informag&o pode afetar o controle gerencial, ajudando na
regulacdo dos processos de trabalho e performance (TORKZADEH & DOLL, 1999). Ela
deve ser vista como uma ferramenta para auxiliar o trabalhador nas suas funcfes, em vez
de atuar como um veiculo de controle, limite e enfraquecimento da forca de trabalho.
Além disso, pode aumentar e diminuir a autonomia e o poder das pessoas — sgja pela re-
distribuicdo dainformac&o ou, ainda, pela alteragdo das responsabilidades (ALTER, 1999).

O impacto da TI no trabalho afeta tanto o individuo como o departamento e a orga-
nizacdo como um todo. Esse impacto pode melhorar a eficiéncia (por exemplo, a Tl possi-
bilita atualizar dados dos funcionarios em poucos minutos) e a eficacia (por exemplo, a Tl
possibilita ao setor de vendas identificar prospectos de vendas com altos potenciais), além
de facilitar atransformagao (por exemplo, a Tl possibilita o surgimento de novos canais de
venda, através dainternet) (SCHULTHEIS & SUMNER, 1995).

Com relacdo a contratagéo de pessoal, as companhias estdo esperando por empre-
gados que estegjam aptos a lidarem e trabalharem com novas tecnologias, além de possui-
rem conhecimento tecnol dgico especializado, vontade de aprender e flexibilidade. Paratal,
educacdo e treinamento sdo indispensaveis (ADAMS & MCQUILLAN, 2000). A procura
por funcionarios qualificados, com formac&o técnica, secundaria e até mesmo universitaria,
ocorre por eles apresentarem capacidades individuais para aprenderem e adaptarem — de-
vem “aprender a aprender”.
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2.1.2 Impacto de Tl na Competitividade e Produtividade

A TI tem representado um importante papel na continuacdo de esforcos das empre-
Sas para tornarem 0S Seus pProcessos mais ageis e produtivos (SHAW, SEIDMANN &
WHINSTON, 1997). Os executivos reconhecem que podem usar sistemas de informagéo
para melhorar a performance e a produtividade dos negoci o@. Eles precisam acessar 0s
dados, atecnologia e o ambiente de comunicacdo certos, afim de melhorarem as operacdes
do dia-a-dia de sua empresa, estabelecendo conexdes com os consumidores, fornecedores e
competidores (SCHULTHEIS & SUMNER, 1995).

Os mercados tém-se tornado hipercompetitivos na Era da Informacéo e o uso da Tl
aparece como 0 principal fator de construcdo e sustentacdo de vantagem competitiva
(BOAR, 2000). A TI é um recurso vital para competir no mercado globalizado que faz
parte do dia-a-dia das pessoas (PALVIA, 1997). A industria bancéria mostra-se extrema-
mente competitiva, sendo a busca por maior competitividade essencia a sobrevivéncia dos
bancos. A premissa dos bancos nos dias de hoje tem sido a seguinte: ou nés [bancos] te-
mos alta tecnologia ou nos perderemos nossos clientes para bancos que tém adotado tec-
nologia (ALDISERT, 1999).

A TI pode ser utilizada como forma de ganhar competitividade oferecendo produtos
e servicos mais baratos (lideranga em baixo custo — ex: corte nos custos de produgdo, mar-
keting e distribuicdo de produtos e servicos) ou fornecendo servigcos com valor agregado
(diferenciacdo no produto — ex: uso da Tl para adicionar valor a um produto ou Servico,
fornecendo projetos Unicos, caracteristicas superiores do produto, melhor servico prestado
ao consumidor, tecnologia avancada e acesso a rede de comerciantes). Além disso, pode
atender as necessidades de um nicho de mercado particular mais efetivamente, através da
especializacao de mercado (PORTER & MILLAR, 1985).

A competicdo por tempo € uma estratégia de negdcios que fornece maior valor por
fazer coisas mais répidas que os concorrentes (seja o lancamento de novos produtos de
forma mais rapida, responder mais rapidamente a demanda de clientes e fornecer servicos
mais rgpidos). A Tl tem gjudado muitas empresas a cortarem o tempo de desenvolvimento
de novos produtos e a sua manufatura em mais de 50%, eliminando o trabalho redundante
e acelerando o trabalho necessario (ALTER, 1999).

2 Produtividade é mensurada pela eficiéncia com que as saidas s80 produzidas por um dado nimero de entra-
das, e performance organizacional tem sido mensurada de varias formas, incluindo medidas como retorno de
investimento, acdes, crescimento de vendas, dentre outras (SIRCAR, TURNBOW & BORDOLOI, 2000).
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PORTER (1985) identificou cinco for¢as competitivas que influenciam a lucrativi-
dade em uma organizacdo: o poder dos compradores, o poder dos fornecedores, a ameaca
de novos entrantes, a ameaca de produtos substitutos e a rivalidade entre competidores. A
T1 tem mudado a natureza da competicdo e tem criado novas oportunidades em servigos de
informagdo. E tarefa dos gerentes saber como a Tl pode ser utilizada para suportar as ati-
vidades de suas organizagdes. Esse conhecimento tem sido reconhecido como um dos
mai s importantes recursos que contribuem para a vantagem competitiva de uma organiza-
20 (PAN & SCARBROUGH, 1999).

Com relagdo a produtividade, ainda néo se elaboraram instrumentos confiaveis que
pudessem comprovar se os elevados investimentos em Tl trouxeram beneficios reais as or-
ganizagdes, embora a Tl apareca como um forte indicador de melhoria no desempenho e
produtividade organizaciona (MACADA & BECKER, 1999; MAHMOOD & MANN,
2000). Alguns pesquisadores e praticantes da area tém sido bastante radicais com relacéo
ao tema “aumento da produtividade em funcéo dos investimentos em TI”, ao ponto de uti-
lizarem um termo chamado “paradoxo da produtividade”, entendido como a falta percebida
de resultados provenientes dos investimentos em TI. SCHRAGE apud MAHMOOD &
MANN (2000) vai ainda mais longe ao chamé-lo de “a grande mentira da Era da Informa-
¢cao”. Tal radicalismo, por parte destes pesquisadores, se da em decorréncia dos ganhos de
produtividade nos Estados Unidos até os anos 70, resultantes do poder computacional, es-
pecialmente no setor de servicos. Porém, passado esse periodo, tais ganhos comegaram a
diminuir (DEVARAJ & KOHLI, 2000) e a desilusdo e, até mesmo, a frustragdo com a tec-
nologia tornaram-se visiveis (CHAN, 2000).

E evidente que determinados tipos de organizaco terdo beneficios organizacionais
maiores e mais visiveis do que outros, além de retornos financeiros mais rapidos.
BRYNJOLFSSON & HITT (1998) destacam que enquanto os retornos médios dos inves-
timentos em TI forem macicamente positivos, grandes variagdes poderdo existir entre as
organizacfes, algumas tém gasto grandes somas de dinheiro em Tl com pequeno beneficio,

enguanto outras tém gasto quantias similares com grande sucesso.

2.1.3 Impacto de Tl nas Or ganizacges

A TI apresenta aos executivos um grande desafio: ela deveria ser vista como um re-
curso valioso que precisa ser administrado por todos os niveis de geréncia, sendo assegura-

do o seu uso efetivo para proporcionar beneficios operacionais e estratégicos em toda a or-
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ganizacdo (O'BRIEN, 1999). Porém, até poucos anos atrés, a Tl era utilizada para auto-
matizar as tarefas organizacionais, sem consideracéo suficiente ao impacto estratégico na
organizacéo (DRUCKER, 1999; O'BRIEN, 1999). Hoje, 0 maior desafio da Tl € desen-
volver sistemas de informagdo que promovam melhorias estratégicas referentes a como
uma organizagdo auxilia seus funcionarios, tarefas, tecnologia, cultura e estrutura. Uma
forma de entender o impacto organizacional proporcionado pela Tl € ver uma organizagéo
como um sistema socio-técnico (Figura 2) (LEAVITT apud O'BRIEN, 1993). Este con-
ceito enfatiza que, para melhorar a performance de uma organizagdo, 0S executivos preci-
sam mudar um ou mais desses componentes e fazer uma descricdo dos relacionamentos

entre esses componentes interdependentes.

Figura 2 — Sistema Socio-Técnico

Pessoas

/\

Estrutura Tarefas

> X

Cultura Tecnologia

Fonte: Adaptado de LEAVITT apud O'BRIEN (1993)

O envolvimento de todos os executivos € a melhor forma de assegurar que as es-
tratégias de T estardo alinhadas com as estratégias de negécios. Porém, em algumas orga-
nizacOes, a Tl tem mostrado problemas de performance — é evidente que em muitas orga
nizacdes a Tl ndo esta sendo utilizada de forma efetiva, eficiente ou econdbmica. Mesmo
assim, fica claro que os esforgos para melhorar os processos de producdo e desenvolvi-
mento de novos produtos freqlentemente séo levados por novas formas de tecnologia de
informacdo (KAPPEL & RUBENSTEIN, 1999). A TI ganhou tanta importancia dentro
das organizagOes que 0s assuntos relacionados a tecnologia estdo sendo coordenados, em
algumas empresas, pelos chamados comités diretivos de Tl — uma equipe composta por
pessoas de multiplas divisdes ou fungdes, que tem atarefa de unir as estratégias de Tl com
as estratégias de negocios, assumindo uma direcéo estratégica, combinando os interesses
da corporacéo com o potencia tecnologico, além de propor um compromisso para o cum-
primento das politicas elaboradas (NOLAN apud KARIMI et al., 2000). Este comité tem
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como objetivos discutir a direcdo da Tl, aprovar e classificar projetos, além de revisar o
seu desempenho (KARIMI et al., 2000). Essa politica tem apresentado resultados bastante
interessantes, enquanto que permite que pessoas de distintas areas da organizacdo decidam

sobre a aquisi¢éo, priorizacao e utilizagdo dos recursos de tecnologia de informagéo.

2.1.4 Impacto de Tl em diferentes paises

Um tipo de pesquisa que tem chamado a atencéo de pesquisadores e praticantes de
distintas areas sd0 0s denominados “ cross-national studies’ ou “ cross-country studies’ ,
gue nada mais sdo do que estudos comparativos entre diferentes paises sobre um determi-
nado assunto. Tais estudos tém por objetivo analisar e comparar 0s resultados de distintos
paises, de modo a apurar possivels relagdes, semelhancas e diferencas entre eles. Além
disso, apresentam-se como uma forma de validagdo externa do estudo (TAM, 1998), uma
vez gue 0s instrumentos de pesquisa utilizados s8o0 0s mesmos, porém aplicados em dife-
rentes contextos. A vantagem da pesquisa comparada € permitir aos pesquisadores esta
bel ecerem uma generalizacdo de conclusdes e de validade de interpretacfes entre diferen-
tes paises (KOHN apud TAM, 1998).

Na érea de pesquisa ligada a Sistemas de Informac&o e Tecnologia de Informagéo
foram desenvolvidos estudos comparativos quanto a difusdo de novas tecnologias
(MOORE apud STRAUB, 1994; BRANCHEAU & WETHERBE apud STRAUB, 1994,
HOFFER & ALEXANDER apud STRAUB, 1994); e, em menor quantidade, estudos de
aprendizado de como as organizactes selecionam, adotam, investem e utilizam TIs (HO et
al., 1989 apud STRAUB, 1994; STRAUB, 1994; GEFEN & STRAUB, 1997; TAM,
1998). Com relacdo ao impacto de Tl no trabalho, destaca-se 0 estudo de SANKAR &
YEONG (1997), que investigou os fatores que afetam a satisfacdo no trabalho entre em-

pregados da &rea tecnol 6gica dos Estados Unidos, Singapura e india.

Trabalhos envolvendo processo decisorio também ja foram realizados, com desta-
que para o estudo de ZANELA, FREITAS & BECKER (1998) que comparou os estilos e

perfis decisorios dos executivos norte-americanos, franceses e brasileiros.

Além destes, a ORGANISATION FOR ECONOMIC COOPERATION AND
DEVELOPMENT (2000) comparou internacionalmente os resultados de 19 paises, avali-
ando tendéncias e taxas de crescimento da Ultima década. Destaque especial foi dado as
tecnologias de informacéo e de comunicagdo, comparando a producéo das industrias de Tl,

os investimentos realizados em T e o crescimento da produtividade em decorréncia desses
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investimentos. Outro trabalho, realizado pela FELABAN (Federacdo Latino-Americana de
Bancos ) (LARA, PERDOMO & JIMENEZ, 1999), comparou o mercado de T| dos bancos
latino-americanos, apontando tendéncias de tecnologia na industria de servicos financeiros

na AméricaLatina

2.2 INDUSTRIA BANCARIA

E clara aimportancia que o setor de servicos representa para a economia de um pa-
is, seja através da geracdo de novos empregos, atendimento as necessidades dos consumi-
dores, elaboracdo de novos produtos e participacdo no seu PIB. Porém, o lento cresci-
mento do mercado e a forte concorréncia tém obrigado as organizacdes prestadoras de ser-
Vicos, entre elas os bancos, a buscarem uma forma de diferenciarem-se e satisfazerem os
seus clientes (JOHNSTON, 1995; MARTINS, 1996; CASTRO, 1997).

Cada vez mais as institui¢des bancérias tém-se tornado dependentes da informagéo.
Walter Wriston, ex-presidente do Citibank, salienta que as informagdes sobre dinheiro tor-
naram-se mais valiosas do que o dinheiro em si; acontece que 0 sucesso na area financeira
basela-se mais no conhecimento preciso do paradeiro do dinheiro e das oportunidades fa-
vordveis para investimento no mundo inteiro, do que em uma base macica de capital
(NOLAN & CROSON, 1996). Diversas atribuices tém sido conferidas as instituicdes
bancarias. Entre elas, podem-se destacar trés. (1) a definicdo de BAKER, como "a atracdo
de depdsitos e capital para oferecer empréstimos e realizar investimentos® (CASTRO,
1997); (2) de DIAMOND, como "minimizar os custos da agéncia entre guem empresta di-
nheiro e guem recebe dinheiro emprestado, monitorando tais empréstimos com baixo cus-
to" (NEUBEGER, 1998); e (3) de DIAMOND & DYBVIG, como "transformar ativos sem
liquidez em passivos com liquidez, fornecendo seguranca contra risco de liquidez com in-

formagéo privada aos representantes’ (NEUBERGER, 1998).

Tais atribuigdes séo uniformes a todos bancos. A estrutura, a forma de gerencia-
mento, o servico oferecido aos consumidores e o desempenho de cada banco é que tém
feito algumas instituicdes bancarias destacarem-se de forma mais positiva que outras (sgja
através dos lucros obtidos, nimero de depdsitos, maior liquidez, dentre outros fatores). As
constantes mudancas nas regulamentaces bancérias e o0 rapido progresso tecnolgico séo
os principais fatores que tém obrigado tais organizagdes a tomarem decisdes mais rapidas,

0 que, por vezes, compromete o desempenho de um ano promissor, em funcéo de elevados
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investimentos e decisdes estratégicas tomadas de forma precipitada ou, ainda, equivocada.
A luta pela conquista de novos clientes e a manutencéo dos atuais sofre a influéncia de
distintos indicadores de diferenciacéo, dos quais destacam-se: a prestagéo de servicos com
qualidade, a diversificagdo nas formas de contato entre os clientes e o banco (agéncia fisi-
ca, internet, telefone, computador, salas de auto-atendimento, etc.) e a imagem do banco
percebida pelo cliente. Algumas pesquisas anteriores (PARASURAMAN, BERRY &
ZEITHAML, 1993) concluiram que a industria bancéria caracterizava-se por apresentar
pouca orientagdo para 0 mercado, executando servigos sem levar em consideracéo as ne-
cessidades dos clientes. Asinterminaveis filas, o horario restrito de funcionamento, os er-
ros dos funcionarios e a burocracia (como exigéncias para saques de maior valor) foram
apontados como os problemas mais freqlentes, quando da necessidade de utilizacdo de
qualquer servico bancario (MATTOS, 1999).

Todavia, uma série de fatores, como clientes mais exigentes e melhor informados, o
surgimento de novas tecnologias e 0 aumento da concorréncia, fez com que determinadas
politicas internas e o relacionamento existente entre a institui¢éo bancaria e 0s seus clientes
fosse modificado, de forma a percebé-los como uma estratégia de manutencdo e expansdo
de seus negdcios (GLOBAL FINANCE, 2000). A partir do aumento do nimero de postos
de auto-atendimento, internet, casas lotéricas, centrais telefonicas de servicos e terminais
de caixa no comeércio, tais problemas foram amenizados (e, em alguns casos, soluciona-
dos), aumentando o volume de servigos prestados, facilitando o atendimento e oferecendo
maior comodidade aos clientes (FEBRABAN, 2000).

Os bancos devem descobrir as necessidades atuais e futuras de seus clientes e esta-
belecer objetivos de desenvolvimento de negocios. Parece adequado supor-se que os cli-
entes querem ter certeza de que escolheram determinado banco por este ser o melhor ad-
ministrador do seu dinheiro. N&o h& divida, o servigo prestado ao consumidor ainda é a
chave do sucesso (GLOBAL FINANCE, 2000). Em recente pesquisa do maior banco bra-
sileiro, entre quase 12.000 clientes, apontou-se a "tecnologia de informacéo™ adotada pelo
banco e o "relacionamento com o cliente” como os fatores de melhor desempenho do ban-
co (81,5% e 80,3%, respectivamente). Através da andlise de regressdo, constatou-se que o
"relacionamento com o cliente" é o fator que mais influencia a satisfagdo geral do cliente
com relacdo aos servicos prestados pelo banco (LUNARDI & BELLINI, 2000). Os resul-
tados deste trabalho ndo podem ser generalizados para todo setor bancario, uma vez que

suas informagdes foram coletadas entre clientes de um Unico banco. Porém, € clara a per-
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cepcao dos clientes desse banco quanto aos investimentos realizados em tecnologia de in-
formacédo, aém da importancia atribuida pelos clientes e pelo proprio banco no relaciona-

mento banco-cliente.

Ainda na se¢éo dedicada a industria bancaria, € apresentado um panorama sobre 0s
bancos, suatecnologia e aindustria bancaria latino-americana.

2.2.1 Bancos e Tecnologia de I nformacgéao

O atual ambiente de negdcios, influenciado pela tecnologia de informac&o, obrigou
as ingtituices financeiras a reinventarem seus negocios, aém de buscarem aliados para
competirem na nova Economia Digital (GANAR.COM, 2000). MATTOS (1999), em seu
artigo sobre empregos e empresas que mudardo com a internet, aponta como forte tendén-
ciaparao futuro o fim das agéncias bancérias. O que se pode dizer até o momento é que o
nimero de agéncias e postos tradicionais — Postos de Atendimento Bancério (PAB), de Ar-
recadacdo e Pagamentos (PAP) e Avancados de Atendimento (PAA) — esta diminuindo,
enguanto os postos el etrénicos crescem de forma bastante acelerada no Brasil, como mos-
traa Tabela 1. Os clientes precisam cada vez menos ir as agéncias para a realizagdo de
servigos financeiros (FEBRABAN, 2000).

Tabela 1l — Variagcdo 99/98 de agéncias e postos bancérios

1998 1999 Variacao 99/98
NUmero de agéncias 16.184 16.158 -0,1%
Postos tradicionais 8.467 8.195 -3,2%
Postos el etronicos 7.787 10.736 37,8%
Total de dependéncias 32.438 35.089 8,1%

Fonte: Banco Central

Outra caracteristica marcante € o crescimento do volume de transages automatiza-
das (aguelas redlizadas sem a intervencdo de funcionarios), especialmente porque podem
ser feitas em periodo muito mais amplo do que o expediente das agéncias e em locais mais
proximos e comodos. As novas tecnologias, especialmente as de telecomunicacdes, per-
mitiram colocar 0s servicos bancarios a disposi¢cdo dos clientes — muito além da rede de
agéncias e postos de atendimento — em seus domicilios, locais de trabalho e de convenién-
cia, pelos mais diferentes canais, como telefone, computadores, fax, terminais no comércio

e em locais publicos de grande frequéncia (FEBRABAN, 2000).
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N&o se pode deixar de enfatizar a grande importancia que a internet comega a re-
presentar para as organizagoes financeiras, seja como uma forma de promover sua marca,
vender seus produtos, disponibilizar informagdes a clientes e habilita-los a realizarem in-
vestimentos através do sistema do site. O crescimento das transagOes via internet € uma
tendéncia mundial; com relacdo a Europa, estima-se que, em 2002, a internet canalizara
10% dos negocios bancarios (GANAR.COM, 2000).

As entidades financeiras estéo levando a internet a sério. Porém, ja ndo estédo mais
sozinhas neste mercado; empresas ndo-financeiras estdo, também, disputando fatias desse

novo mercado. O chamado “supermercado financei ro”E

constitui uma nova figura na rede.
Essas companhias comegam a despontar, atuando como intermediarios entre o cliente e 0
banco, distribuindo produtos de diversas entidades, obrigando-as a baixarem seus precos e
atribuindo a elas a condicéo de meros fornecedores (GANAR.COM, 2000). Para José Luis
Arias, diretor associado da Andersen Consulting, “ a decisdo esta clara, as entidades que
ndo levarem a sério a internet ficardo fora do negoécio e perderdo fatias de mercado”

(GANAR.COM, 2000, p.36).

A proxima secdo, dedicada a industria bancaria latino-americana, apresenta suas
peculiaridades com relacdo as demais organizagdes financeiras, incluindo, também, as-
pectos de tecnologia.

2.2.2 Bancos L atino-Americanos

Os bancos latino-americanos enfrentaram, e ainda estéo enfrentando, uma série de
transformacdes de modo a oferecerem produtos e servigos que encantem seus consumido-
res (BANKING STRATEGIES, 1998). O esforco realizado nos ultimos anos para modifi-
car a imagem e a forma de administracdo fez com que fossem imediatamente apontados
como modelos exemplares para os bancos dos paises que formam o chamado grupo dos
Tigres Asidticos (AMERICAECONOMIA, 1998).

Um exemplo bastante adequado para representar tamanha transformagdo é o caso
do Uruguai, cuja industria bancaria caracteriza-se, ha bastante tempo, como um importante
centro financeiro regional. Nos anos 70, a tradi¢do de sigilo bancério e um suave sistema
de funcionamento financeiro deu ao Uruguai areputacdo de “Suicada Américado Sul”. A
(a) facil entrada e retirada de capital, (b) regras de cambio estrangeiro liberais, além de (c)

¥ O BBVA foi 0 primeiro banco espanhol a criar o seu préprio “supermercado financeiro”, enquanto os de-
mais parecem estar esperando como evoluiratal experimento.
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critérios legais, regulamentacdo e supervisao superiores aos outros paises da regido, o tor-
naram um pais bastante atrativo (DAWN, 1998). Entretanto, a assinatura do Protocolo
Montevideo, em dezembro de 1997, objetivando firmar um acordo de livre comércio em
servicos entre os paises do Mercosul, dentro de 10 anos, obrigou o Uruguai a adaptar-se e
adotar os padrfes internacionais dos demais paises membros do bloco. Para tal, medidas
adotadas pelo Banco Central do Uruguai procuram acabar com as transagoes ilicitas no
pais. Uma delas é que todos os depdsitos superiores a US$ 10 mil sdo identificados e veri-
ficados (DAWN, 1998).

Porém, mesmo com os grandes avangos dos Ultimos anos, os sistemas bancarios la-
tino-americanos ainda apresentam abundantes exemplos do que se deve evitar: medo de
mudangcas, falta de transparéncia, incerteza na divulgacdo de informacdes sobre a salde
dos bancos, medo do mercado, dentre outros (AMERICAECONOMIA, 1998). Somando-
se a isso, dificuldades para lidar com mercados instéavels tém afetado os bancos latino-
americanos (MCMILLAN, 1999).

Outra caracteristica marcante que tem contribuido para a formagdo desse novo pa
norama é ainternacionaliza¢8o daindustria bancéria latino-americana, através de parcerias,
fusdes e aquisi¢des entre bancos. A indUstria financeira latino-americana tem sido influen-
ciada fortemente pelas mudancas globais e particulares de cada pais. Os programas de pri-
vatizacdo, desregulacéo e liberalizacdo, entrada de competidores e atores estrangeiros
(principalmente da Europa e Estados Unidos) tém merecido consideravel atencéo, poden-
do-se dizer que a industria de servicos financeiros esta se desenvolvendo muito rapida
mente na América Latina (LARA, PERDOMO & JIMENEZ, 1999).

Os avancos tecnol 6gicos tém sido vitais para os paises latino-americanos, ndo tanto
pela utilizaco de tecnologias de ponta, mas pelas circunstancias de menor competitivida
de, nas quais se exigem 0s servigos bancarios desses paises. A presenca de grandes insti-
tuicbes financeiras internacionais tem unido o desenvolvimento e a utilizagdo da Tl, de
forma a racionalizar os custos de operacéo a fim de os bancos tornarem-se competitivos.
No Uruguai, aforte presenca de bancos internacionais atuando no pais obrigou os bancos a
se modernizarem (ASOCIACION DE BANCOS DEL URUGUAY, 1999). Além disso, a
melhoria do servigo prestado ao cliente, o aumento da produtividade e da eficiéncia e a
melhoria da qualidade do servico aparecem como as principais razdes apontadas pelos exe-
cutivos dos bancos latino-americanos para iniciarem projetos envolvendo Tl (LARA,
PERDOMO & JIMENEZ, 1999).
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O cenario daindustria bancaria | atino-americana apresenta quase 10 % de seus fun-
cionérios atuando na area de tecnologia e, em média, 0os bancos contam com cerca de 800
computadores pessoais instalados, comprovando sua alta dependéncia tecnoldgica (LARA,
PERDOMO & JIMENEZ, 1999). Somando-se aisso, produtos como home banking, home
office e internet tém aumentado o seu numero de usuarios de forma bastante acelerada.
Mesmo que o percentual de usuarios seja muito inferior aqueles que freqlentam as agén-

cias, ataxa de crescimento tem apresentado resultados i nteressant%E!

A partir deste cenario, algumas tendéncias sdo esperadas quanto ao impacto de TI
na industria bancéria latino-americana. S8o elas (IDC Latin América Forecasts apud
LARA, PERDOMO & JIMENEZ, 1999): aumento do uso da internet; estabilidade no
gasto com infra-estrutura de comunicacdes; estabilidade na legislacdo sobre a pirataria de
softwares; aumento dos gastos dos governos; e diminuigdo do gasto no segmento financei-

ro.

2.3MODELOSDE AVALIACAO DE IMPACTO DE TI

Os primeiros estudos realizados para avaliar os efeitos proporcionados pela tecno-
logia de informagdo nas organizagOes foram derivados de disciplinas como microecono-
mia, finangas, contabilidade e ciéncias do comportamento. Tiveram como base vérias teo-
rias, como a teoria das firmas, em gque foram empregadas muitas variavelis dependentes

parasinalizar a satisfagdo da performance financeira(MACADA, 1998).

Entretanto, pesquisadores e praticantes tém sugerido que as andlises tradicionais,
focalizadas somente em aspectos financeiros ou tecnol dgicos da decisdo ndo sdo comple-
tas. A necessidade de métodos mais eficientes para identificar os beneficios provenientes
da Tl e para avaliar se 0s seus investimentos s80 rentaveis para as organizacoes € latente.
Novas perspectivas de relacionamento entre desempenho, produtividade, beneficios reais e
investimentos em Tl procuram expandir o portfolio de métodos utilizados na investigagéo
destes relacionamentos (MAHMOOD & MANN, 2000).

A dificuldade em quantificar tais ganhos n&o significa que os investimentos devam
ser reduzidos, mas que devem ser desenvolvidos instrumentos mais sofisticados para que
se possam medir tais beneficios (NOLAN & CROSON, 1996). Algumas instituicoes fi-

* Incremento, no Brasil, de 65,5% no nimero de clientes com home banking e crescimento de 225% no nu-
mero de transac8es via internet, no periodo 1998-1999 (FEBRABAN, 2000).
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nanceiras comegam a questionar-se sobre suas enormes demandas de T, ndo tendo certeza

se 0s beneficios obtidos compensam os investimentos realizados (MASEL LI, 2000).

Nesta secéo, apresentam-se, inicialmente, os primeiros modelos de avaliacdo de in-
vestimentos realizados em Tl (unindo a tecnologia a alguma medida de performance),
abordados no trabalho de SMITH & MCKEEN (1993). Posteriormente, sdo apresentados
outros modelos de avaliagdo. SIRCAR, TURNBOW & BORDOLOI (2000) avaliam o re-
lacionamento entre os investimentos em TI e a performance da firma. TORKZADEH &
DOLL (1999) analisam o impacto percebido da Tl no trabalho. MAHMOOD & SOON
(1991) elaboraram um modelo para medir os efeitos da tecnologia de informac&o sobre as
variaves estratégicas no nivel domeéstico (nacional). PALVIA (1997) expandiu 0 modelo
de MAHMOOD & SOON (1991) a fim de medir os impactos estratégicos da Tl na dimen-
sd0 globa (internacional). Por fim, apresenta-se 0 modelo de MACADA & BECKER
(2001) utilizado nesta pesquisa.

2.3.1 Modelos de avaliagdo de TI utilizados nos anos 80

O trabalho de SMITH & MCKEEN (1993) examinou as pesquisas realizadas para
avaliagdo de TI, de forma a entender os resultados duvidosos obtidos anteriormente, além
de explorar um novo conjunto de suposi¢des, medidas e proposi¢cdes de pesquisa que pos-
sam trazer resultados mais proveitosos. Ta estudo procurava responder "qual o relacio-
namento entre a tecnologia de informacéo e a performance organizacional”. O modelo de
pesquisa, caracterizado pelos autores como modelo basico (Figura 3), buscava presumir
inicialmente como a performance organizacional € mensurada e como suas suposi ¢oes sao
criadas, para depois presumir como a performance é afetada pela Tl e, finalmente, como a

TI é mensurada.

Figura3 —Modelo Basico de SMITH & MCKEEN

) Performance Organi-
Investimentosem Tl zaciond

Fonte: SMITH & MCKEEN (1993)

A avaiagdo de performance organizacional € um tipo de pesquisa que ndo apre-

senta conclusdes solidas. As medidas de performance dependem muito do publico-alvo a
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que o pesguisador esta tentando se dirigir. Variaveis como produtividade, satisfacdo, lu-
cro, qualidade, crescimento, eficiéncia, moralidade e adaptabilidade sdo sugeridas como
formade mensura-la (ZAMMUTO apud SMITH & MCKEEN, 1993).

Abaixo sd0 apresentadas algumas abordagens de mensuracdo utilizadas, todas elas
baseadas em algum tipo de abordagem financeira.

1. Retorno sobre o Investimento (ROI) — é a medida tradicional que as organizagGes usam
para avaiar a qualidade de um investimento. Cada unidade monetaria que retorna de
um investimento é comparada aos custos do dinheiro empregado para tornar possivel
tal investimento. Alguns autores (CRON & SOBOL apud SMITH & MCKEEN, 1993;
BLEAKLEY apud SMITH & MCKEEN, 1993) sugerem que o ROI n&o incorpora os
reais custos e retornos dos investimentos em TI e que faltam fatores, tais como tama-
nho da organizagdo e gastos de operacdo, que interferem no impacto da informatizagéo.
Além disso, um investimento em Tl pode apresentar ROl negativo, mas ser essencia

para a sobrevivéncia de uma empresa.

2. Produtividade — outra medida de performance bastante utilizada € a produtividade.
Produtividade é a obtencdo de mais resultados mantendo o nivel de recursos emprega-
dos, ou obter os mesmos resultados através da menor utilizacdo de recursos. No lado
dos recursos, os custos ndo tém sido dificeis de quantificar — a Tl tem sido utilizada
para reduzir os custos de trabalho; se o custo de um investimento € menor que o custo
dos trabalhadores que seriam necessarios para produzir a mesma gquantidade de traba-
Iho, entdo a produtividade foi incrementada. Porém, quanto aos resultados, tem havido
dificuldades naidentificagdo dos ganhos — nimero de clientes adicionados e vendas séo
medidas sugeridas, mas variam muito de um tipo de organizacdo para outra. Sabe-se

que a Tl afeta a produtividade, porém tem sido muito dificil a sua mensuracéo.

3. Crescimento da Renda— CRON & SOBOL apud SMITH & MCKEEN (1993) utiliza-
ram taxas de crescimento de renda, mas ndo encontraram relacionamento entre cresci-
mento da renda e investimentos em TI. Entretanto, esta medida é atrativa se os inves-
timentos em TI criarem novos produtos ou servicos que possam incrementar a fatia de
mercado da organizagdo, uma vez que, se 0s clientes comprarem tais produtos ou ser-
vicos, arenda incrementard proporcionalmente. Assim, é sugerido que tal método sgja
utilizado através de séries temporais, uma vez que determinado investimento pode le-

var anos para gque obtenha retorno financeiro.
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4. Retorno sobre o Gerenciamento — esta abordagem subtrai 0 custo das compras exter-
nas, os efeitos da capitalizacdo e os salarios e beneficios do trabalho direto da renda
bruta para determinar o valor de gerenciamento agregado restante. Esta abordagem
falha na disting&o entre as contribui¢des advindas dos investimentos em Tl e as contri-

buicbes do gerenciamento na performance organizacional.

5. Variaveis-chave de Performance — esta abordagem procura combinar uma série de in-
dicadores de performance ao invés de utilizar apenas um. O argumento paraisso € que
a Tl deveriater um impacto em distintas &reas de performance organizacional e que 0s
estudos baseados em apenas um indicador so limitados para demonstrar este impacto.
Entretanto, tais medidas ndo mostraram fortes rel acionamentos, assim como as medidas

de performance simples.

Além destas abordagens, outras foram elaboradas. Porém trouxeram problemas
semel hantes aos métodos de andlise apresentados, como a ndo distingdo entre os gastos em
Tl endo-Tl. SMITH & MCKEEN consideram em seu artigo que as organizaces estdo
mai's preocupadas em indicar quanto estéo gastando em Tl do que quanto a estdo utilizan-
do. Tais modelos tém negligenciado o emprego da T, preocupando-se apenas em identifi-
car os gastos em tecnologia em vez de converter as despesas com Tl em valores que pos-
sam trazer retorno ao investimento da organizagdo. A partir destes argumentos, 0 modelo
basico de SMITH & MCKEEN (1993) é refinado (Figura4).

Figura4 — Modelo Refinado de SMITH & MCKEEN

) Performance Organi-
Investimentosem Tl Emprego da Tl zacional

Fonte: SMITH & MCKEEN (1993)

O emprego da Tl pelos usuarios aparece como um forte indicador de melhoria da
performance organizacional. O argumento em seu favor é que se um sistema € eficaz, en-
t80 as pessoas o utilizardo; e, por outro lado, se for ineficaz, este ndo sera utilizado. Tal
abordagem, no entanto, pode apontar conclusdes equivocadas, como, por exemplo, a utili-
zagao de um sistema para tomar decisdes erradas, comprometendo a avaliagdo do seu em-

prego. Entretanto, em estudos longitudinais, tal incidente ndo seria problema, umavez que
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atitudes seriam tomadas de modo a modificar ou eliminar um sistema ruim, substituindo-o
por outro; assim, 0 uso da Tl aparece como um indicador melhor da eficacia de Tl do que

outras medidas anteriormente usadas.

2.3.2Modelo de SSRCAR, TURNBOW & BORDOLOI

SIRCAR, TURNBOW & BORDOLOI (2000) revisaram uma série de pesquisas
anteriores de impacto de Tl no desempenho das empresas, percebendo que tais estudos
apresentavam resultados conflitantes. A pesquisa dos autores procurou estender tais mo-
delos, analisando uma grande base de dados através de correlagdo canbnica, encontrando
forte validade empirica para a premissa da existéncia de relacionamento entre 0s conjuntos
de medidas de investimento de Tl e o desempenho da firma (MAHMOOD & MANN,
2000).

As organizacbes operam num ambiente extremamente complexo, com milhares de
fatores influenciando suas operacfes. O seu desempenho também € multidimensional,
mensuravel através de diversas medidas (SIRCAR, TURNBOW & BORDOLOI, 2000).
Sabe-se que, em fungdo desta complexidade, nem todas as variaveis podem ser model adas;
entretanto, 0 modelo desenvolvido, apresenta-se razoavel mente compreensivo, responden-
do as seguintes questdes de pesquisa:

a) A abordagem “Gestalt” é valida? — ou sgja— pode-se capturar melhor o relacionamento
entre um agregado de medidas de investimento (tanto Tl como ndo-TI) e um conjunto

de medidas de desempenho da organizagdo?;

b) Como os investimentos em Tl sdo relacionados com o valor de mercado da organiza-
¢cao? Sua participagdo no mercado? Suas vendas? Suas metas? Insumos? E que tal
sobre os investimentos em ndo-Tl (capital e trabalho)? Estes efeitos variam em fungdo
do setor industrial ?,

c) Qua é o impacto do capital computadorizado versus capital ndo-computadorizado na

performance da empresa?.

Para responder a tais questbes e construir o modelo conceitual de sua pesquisa,
SIRCAR, TURNBOW & BORDOLOI (2000) tiveram como base os trabalhos desenvolvi-
dos por HITT & BRYNJOLFSSON (1993) e MAHMOOD & MANN apud SIRCAR,
TURNBOW & BORDOLOI (2000). HITT & BRYNJOLFSSON (1993) basearam seu

trabalho na teoria da producéo-padréo (em que o resultado que a firma produz € uma fun-
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G830 dos insumos utilizados), usando a func&o producao mais comum — Cobb-Douglad] (Fi-

gurab).

Figura5 —Modelo elaborado por HITT & BRYNJOLFSSON

LogQ=B+BLogC+BLogK+ BLogS+ BLogL + e

Fonte: HITT & BRYNJOLFSSON (1993)

Ja MAHMOOD & MANN apud SIRCAR, TURNBOW & BORDOLOI (2000)
adotaram uma abordagem mais tradicional para mensurar 0 impacto dos investimentos em
T1 na performance das organizacbes. Selecionaram seis medidas diretas de performance
econdmica e estratégica organizaciona: retorno sobre o investimento, retorno sobre as
vendas, crescimento na renda, vendas sobre o patrimoénio, vendas por empregado e merca-
do. Além disso, identificaram cinco medidas de investimento em TI: orcamento de TI
como percentual darenda, valor gasto em TI pela organizagdo, percentual do orcamento de
Tl gasto no treinamento de pessoal de Tl e nimero de PCs e terminais sobre o total de em-
pregados. Apos a identificacdo de tais medidas, inter-relacionaram os dois conjuntos de
variaveis no mesmo modelo. O modelo conceitual desenvolvido por SIRCAR,
TORNBOW & BORDOLOI (2000) procurou focar as virtudes e a eliminagéo das frague-
zas dos dois model os utilizados como base — a Figura 6 apresenta o modelo final.

O modelo para avaliagéo do relacionamento multidimensional de investimentos em
Tl com a performance da organizag&o procurou captar os relacionamentos entre um con-
junto de medidas de investimentos em Tl e um conjunto de medidas de performance da or-
ganizagdo. O estudo foi baseado em dados de 624 companhias (empresas norte-
americanas pertencentes as listas da Fortune Industrial 500 e Fortune Services 500, de di-
versos ramos), no periodo de 1988-93. Nem todas as empresas foram representadas em to-

dos os seis anos, resultando num total de 2.009 observaces.

® Q = resultado anual da empresa de um dado setor; C = capital computadorizado; K = capital néo-

computadorizado; S = méo-de-obra especializada em TI; L = outros gastos de méo-de-obra; B € um vetor de
parémetros a ser estimado; e Log denota o logaritmo natural.
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Figura 6 — Framework desenvolvido por SSRCAR, TORNBOW & BORDOLOI

INVESTIMENTO
TECNOLOGIA DE INFORMAGAO CORPORACAO

Capital compu- M&o-de-obra Capital N&o-
tadorizado Néo-TI computadorizadg
Acbes no o Patrimonio Acles
Vendas Mercado Patriménio Liquido pendentes

VENDAS PATRIMONIO MERCADO

PERFORMANCE

Fonte: SIRCAR, TORNBOW & BORDOLOI (2000)

2.3.3Modelode TORKZADEH & DOLL

O impacto que a Tl tem exercido sobre o trabalho tem sido amplamente discutido.
Seguidamente, gerentes da area de T1 s8o requisitados por seus superiores para justificar
0s investimentos em tecnologia, em termos do impacto proporcionado aos funcionarios e,
também, no trabalho de seus funcionérios. Através de uma extensa revisdo de literatura
sobre o trabalho e o impacto que ele sofre, em fungdo da tecnologia, tornou-se possivel que
TORKZADEH & DOLL (1999) desenvolvessem um instrumento que avaliasse como as
aplicacOes de Tl afetavam a produtividade, a inovagdo, a satisfacdo do consumidor e 0
controle gerencial.

Baseados na Teoria da Atitude-Comportamento, DOLL & TORKZADEH apud
TORKZADEH & DOLL (1999) descreveram um “sistema para a cadeia de valor” (Figura
7) através de crengas, atitudes e comportamentos para o impacto econdmico e socia daTl.
Ele atua como o pivo da cadeia do sistema porque reflete a forma com que atecnologia foi
utilizada e, conseqiientemente, determina um impacto organizacional. E muito dificil ava-

liar tais efeitos sem avaliar o impacto que a Tl exerce sobre o trabalho dos individuos.
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Figura7 — Sistema da Cadeiade Valor

Fatores - Crencas - Atitude S Comportamentoe Impacto no S I mpactos orga-

Causais (satisfacdo (performance re- trabalho em nizacionais
do usuério) lacionada) nivel indi-
vidual

Fonte: DOLL & TORKZADEH apud TORKZADEH & DOLL (1999)

O trabaho realizado por TORKZADEH & DOLL (1999) retrata como 0 pensa
mento humano foi se modificando conforme os anos, bem como o contexto econémico
pelo qual se passa (de uma sociedade industrial para uma sociedade pés-industrial; e de
uma sociedade pos-industrial para uma sociedade de informac&o). Inicialmente, a tecnolo-
giafoi utilizada para substituir capital por trabalho, afetando diretamente na produtividade
e acentuando o controle gerencial. Na era pés-industrial, o foco continuou na produtivida-
de e no controle gerencial, porém a natureza estocastica da tecnologia tornou o controle ge-
rencial mais dificil. Além disso, incluiu a inovacéo e a satisfacdo do cliente como impac-

tos necessarios da tecnologia nas organi zagdes modernas.

O instrumento desenvolvido que identifica como a Tl afeta o trabalho traz as se-
guintes vantagens. a) guda a distinguir sistemas eficazes e ineficazes, b) atua como uma
medida de eficacia e produtividade; ¢) € uma medida de resultado, que pode estimular pes-
quisadores a modificarem sistemas projetados e desenvolvidos; e d) pode ajudar a medir e

reduzir uma diferenca percebida entre o potencial da Tl e 0 seu impacto atual.

2.3.4ModelodeMAHMOOD & SOON

O estudo realizado por MAHMOOD & SOON (1991) identificou e operacionalizou
um conjunto de variavels que sdo potencialmente af etadas pela tecnologia de informacao.
Tinha como principais objetivos. (a) conhecer os maiores efeitos da Tl para se chegar aum
modelo conceitual para o entendimento e gerenciamento de TI, (b) identificar sistematica-
mente variaveis em nivel industrial e organizacional, (¢) formular um modelo compreensi-
VO que pudesse testar as variaveis selecionadas e (d) validar empiricamente 0 modelo ela-
borado.
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MAHMOOD & SOON (1991) fizeram criticas aos modelos, até entdo desenvolvi-
dos, afirmando que estes ndo trouxeram real progresso para os estudos de TI, atuando
como arma estratégica e competitiva para os negocios. As criticas incidiram em cima de
trés pontos. (a) nenhum dos modelos foi desenvolvido sob a forma de modelos explicati-
vos, (b) nenhum foi empiricamente testado e (¢) nenhum conduziu diretrizes para a tomada

de deci sbes estratégicas.

O impacto de nivel organizacional inclui os efeitos da Tl na estrutura, nos proces-
sos e na performance organizacional. Em nivel de industria, os efeitos da Tl aparecem na
eficiéncia, na estrutura de mercado, na sustentabilidade e na sobrevivéncia. Para elaborar
um instrumento gque contivesse 0 maior nimero de elementos afetados pela Tl, umalistade
variaveis foi selecionada de estudos realizados anteriormente, sendo todas as variaveis
agrupadas — independente de serem de nivel organizacional ou de indistria. As variaveis
organizacionais afetadas pela T1 incluem novos entrantes, barreira aos entrantes, compra-
dores e consumidores, competicéo ou rivalidade competitiva, fornecedores, custos de co-
leta e busca, €eficiéncia intra-organizacional e eficiéncia interorganizacional. Asvariaveis

em nivel de industria incluem mercado, produtos e servigos, economia da producgao e pre-
Co.

O estudo foi baseado em entrevistas estruturadas entre a 31 gerentes com experién-
ciana utilizagdo de Tl natomada de decisdes estratégicas. Apos a extensa revisdo de lite-
ratura para a selecdo das variaveis, as mesmas foram validadas empiricamente, atravées dos
testes estatisticos alfa de Cronbach, correlacBes entre os itens e matriz multimétodo-
multitraco (MTMM). Apés todas as vaidagdes, foram retiradas do modelo as variaveis
novos entrantes e barreira aos entrantes — o modelo final € ilustrado na Figura8. Assim,
o trabalho de MAHMOOD & SOON (1991) fornece um validado conjunto de variaveis
estratégicas que sdo afetadas pela Tl e que podem ser usadas para avaliar o impacto poten-
cial geral da Tl em toda a organizagdo, permitindo determinar se a Tl pode ser utilizada
para ganhos financeiros ou vantagem competitiva ou, ainda, prevenir uma organizacdo de
cair numa desvantagem competitiva. Outra vantagem deste modelo € que as organizagdes
podem utilizar as variaveis isoladamente, conforme os aspectos especificos de um determi-
nado tipo ou natureza da organizagao.
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Figura 8 — Modelo para mensurar o impacto da Tl nas variaveis estratégicas organizacio-

nais
Compradores ou
Consumidores \ Competitividade
Precos Fornecedores
«— IMPACTO DA TI NAS —>
VARIAVEIS ESTRATEGICAS
ORGANIZACIONAIS
Eficiéncia Inter- / Custos de troca
organizacional

Mercado
Eficiéncia organizaci-
onal interna

- Produtos e
Economiada servicos

produgéo

Fonte: MAHMOOD & SOON (1991)

Embora MAHMOOD & SOON (1991) tenham elaborado e validado um modelo
conceitual para avaliar os efeitos da Tl nas variaveis estratégicas organizacionais, o traba-
Iho recebeu algumas criticas. A principa delas é o pegueno tamanho da amostra e o tipo
de amostra utilizada (amostra ndo aleatoria de gerentes), que impedem a sua generalizacéo

paratodos gerentes.

Além disso, SETHI & CARRAHER (1993) consideraram a falta da andlise fatorial
para verificar a dimensionalidade das diferentes variaveis como uma importante omissao.
MAHMOOD & SOON (1991) indicaram o pequeno numero de entrevistados como o fator
responsavel pela ndo utilizacdo de tal técnica estatistica, porém sugeriram que o instru-
mento fosse replicado utilizando uma amostra maior. O desafio € utilizar a andlise fatorial
em uma amostra pequena e, a0 mesmo, tempo minimizar os efeitos suprimidos. SETHI &
CARRAHER (1993) utilizaram a andlise fatorial de informagao limitada, baseada no crité-
rio parcia damédiaminima. Através desta estratégia, procuraram testar a unidimensiona
lidade das diferentes variavels incluidas no estudo de MAHMOOD & SOON (1991). A
grande critica a este estudo foi a utilizagdo do alfa de Cronbach antes de verificar a unidi-
mensionalidade das diferentes varidveis, 0 que pode acabar considerando uma variavel

multidimensional como uma unidimensi onaIEI.

® O teste alfa de Cronbach assume que as variaveis s3o unidimensionais.
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Cada uma das dez variaveis da pesquisa de MAHMOOD & SOON (1991) foi ex-
posta a uma andlise fatorial separada. Oito variaveis satisfizeram o critério de unidimen-
sionalidade porgue seus respectivos itens juntaram-se em um mesmo fator; entretanto, itens
constituindo as variaveis fornecedores e eficiéncia organizacional interna juntaram-se em

duas e trés dimensdes, respectivamente.

2.35Modelode PALVIA

O estudo realizado por PALVIA (1997) apresentou o desenvolvimento de um mo-
delo para medir o impacto estratégico global da Tl numa firma internacional. E uma ex-
tensdo da pesqguisa conduzida por MAHMOOD & SOON (1991), cujo instrumento avalia-
va 0 impacto estratégico da Tl numa organizacéo de negdcios — atuando somente no con-
texto nacional ou doméstico. PALVIA (1997) procurou avaliar o impacto estratégico da Tl
das organizagBes globais, enggjadas em negdcios internacionais (contexto internacional).
Tal modelo recebeu 0 nome de GLITS —referente a Global IT Strategic.

Pesquisas envolvendo TI em empresas globalizadas estédo apenas comecando, mas
s80 extremamente necessarias, ainda mais com o incremento da globalizagdo. O modelo
de PALVIA (1997) procura explicar e medir o impacto estratégico e competitivo da Tl em
termos globais, mostrando fraquezas e virtudes do emprego da Tl numa organizagéo, re-
velando areas promissoras para desenvolvimento futuro. Para construir o GLITS, uma ex-
tensa revisdo literéria foi realizada, seguindo duas correntes: literatura de SI no contexto

domeéstico ou nacional e literatura de S| no contexto global.

Muitas variavels aplicadas no contexto doméstico sdo adequadas, também, global-
mente e vice-versa. Empresas internacionais possuem clientes, fornecedores, competido-
res, produtos e servigos, precos, etc. Porém existem outras variaveis que podem tornar
uma empresa mais competitiva em funcdo do pais onde atua. Um exemplo € a instalagéo
de uma industria em um pais que oferece uma aliquota de imposto menor, ou que possua
mao-de-obra ou matéria-prima mais barata. Diferentes paises ou regifes no mundo vao

oferecer vantagens e desvantagens nos recursos oferecidos e na infra-estrutura.

O modelo final apresentou 20 varidveis (com 58 itens especificos e mais dois adici-
onals para a organizagdo como um todo). A Figura 9 apresenta 0 modelo conceitua para

mensurar o impacto estratégico e global da Tl nas organizacoes.



Figura9 —Modelo Global Estratégico de Tecnologia de Informagéo
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Transferéncia de Al lanca e Operacoes gc])ver nose Sstemas de
Conhecimento Crescimento Flexiveis Paices Informacéo

Fonte: PALVIA (1997)

As varidveis afetadas pela TI em uma firma internacional abordadas neste modelo,
sS40 as seguintes. consumidores, rivalidade competitiva, fornecedores, mercado, produtos e
servigos, economia de escala, eficiéncia organizacional interna, eficiéncia interorganiza-
cional, reducdo de risco, terceirizacéo, transferéncia de conhecimento, operacdes flexi-
Vel'S, recursos, requisitos de governos e paises, recursos humanos, alianca e crescimento,

zonas de tempo, coordenacao, integracao e sistemas de informacao.

A seguir, sdo apresentados alguns comentarios a respeito do modelo de PALVIA
(1997).

Nesse modelo, o instrumento desenvolvido é mais compreensivo que 0 modelo de
MAHMOOD & SOON (1991), uma vez que apresenta 20 variaveis ao invés de 10 - sete
variaveis do instrumento de MAHMOOD & SOON (1991) foram mantidas. Tal fato jaera
esperado, pois a organizagdo globa € o comum, enquanto que a organizagdo domeésticaja é
0 caso especial. Existem muitas varidveis que possuem significado apenas no contexto in-
ternacional e algumas variaveis domésticas assumem um significado diferente quando vis-
tas em uma perspectiva global. Isto ndo quer dizer que tal modelo n&o possa ser aplicado
em firmas domésticas, porém estas representam um subconjunto do modelo completo e su-
as variaveis podem ser extraidas facilmente por simples avaliacéo.
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2.3.6 Modelode MACADA & BECKER

O modelo elaborado por MACADA & BECKER (2001) procura analisar os efeitos
da T| nas variaveis estratégicas dos bancos. E uma extensio do modelo desenvolvido ante-
riormente pelos mesmos autores (MACADA & BECKER, 1998). Esta composto por 12
variaveis distintas, selecionadas a partir da literatura de pesquisas realizadas na area de

Sistemas de Informacéo.

A teoria da estratégia e competitividade contribuiu para 0 desenvolvimento de estu-
dos preocupados em identificar a capacidade de a Tl aterar a forma como as organizagtes
operam, transformam a cadeia de valor e apoiam a implementacéo de estratégias. A base
tedrica da pesquisa apoia-se em dois model os distintos, desenvolvidos por MAHMOOD &
SOON (1991) e por PALVIA (1997). O primeiro mede o impacto das Tl nas variaveis es-
tratégicas organizacionais em um contexto nacional; e o segundo mede os efeitos proporci-
onados pela Tl nas organizagdes em um contexto global. O trabaho de MACADA &
BECKER (2001) combina os dois modelos, ja que o tipo de organizacdo estudada— bancos

— estainserida em um ambiente competitivo, tanto no pais sede como internacional mente.

O desenvolvimento do modelo passou por um rigoroso processo de elaboragdo e
validacdo, de modo a confirmar a correta selecdo das variaveis e seus respectivos itens na
composicao do modelo. Inicialmente, buscou-se utilizar uma tnica definigdo de T1, com o
intuito de amenizar as falhas de interpretacéo do instrumento por parte das pessoas questi-
onadas. WEILL & OLSON apud MACADA & BECKER (1998) salientam as dificulda
des de comparagéo de resultados nos estudos sobre impactos ou efeitos da Tl nas organiza-
¢Oes nos anos 80, devido a cada pesquisador utilizar uma definicéo diferente de TI. A par-
tir de definicGes comuns € gque se tornam possiveis as comparagdes com outros estudos,
evitando, assim, a “fragmentacdo” da pesquisa. Inicialmente, € extremamente importante
tornar claro a definicdo de tecnologia de informacao, ja que vérios autores a definem de
forma diferente. O conceito de T, empregado no trabalho de MACADA & BECKER
(2001) € o definido por PALVIA (1997, p. 241): “...Tl sdo todos 0s aspectos de computa-
dores (hardware e software), sistemas de informacao, telecomunicacfes e automacdo de

escritorios’. Essadefinicdo de Tl é amesma utilizada nesta dissertaco.

A escolha das varidveis para a composi¢éo do modelo reflete o cenario econdémico
competitivo atual em que os bancos estdo inseridos. reducéo de custos, introducéo acelera-
da de novas tecnologias, esforgo das instituicdes financeiras em conguistarem e manterem

o cliente, oferta de novos e sofisticados produtos e, consequientemente, fusoes e aliangas
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entre bancos (utilizadas por a gumas instituigbes como alternativa para reducéo de custos e

aumento da competitividade).

As 12 varidveis do modelo sdo compostas por 35 itens. As questdes do modelo fo-
ram operacionalizadas em uma escala de intensidade tipo “ likert” de 5 pontos (1 = pouco;
5 = muito). Cada item foi apresentado em forma de questéo, utilizando-se o formato pa-
dréo: “ Em que medida a Tl afeta... (o item)?”, sendo que estes foram dispostos aleatoria-
mente no instrumento, evitando que o0s respondentes percebessem que estavam avaliando
cada varidvel, uma de cada vez. Para chegar a0 modelo fina, MACADA & BECKER
(2001) adaptaram as variaveis estratégicas organizacionais estabelecidas por MAHMOOD
& SOON (1991) e PALVIA (1997), que revisaram estudos anteriores realizados por outros
pesguisadores; aém disso, diversos artigos e livros do final da década de 90 discutem a
importancia que a Tl tem nessas varidvels dentro das organizacdes. Uma vez que este mo-
delo foi o utilizado nesta dissertacéo, descreve-se, a seguir, a definicéo das varidvels que o

compdem.

* Tomadores de Recursos Financeiros (clientes) (TRF). A variavel “ Compra-
dores ou Clientes’, direcionada somente ao setor industrial e seus usuarios (va-
regjistas, atacadistas, distribuidores) foi definida como “ Tomadores de Recursos
Financeiros (Clientes)” por uma adaptacdo de linguagem, devido ao contexto
de pesquisa ser o setor bancério. A Tl pode beneficiar os clientes das organiza-
¢Oes, disponibilizando informagdes sobre produtos e servicos e fornecendo su-
porte administrativo como cobranca, controle de saldos de conta, etc
(PARSONS, 1983; RACKOFF, WISEMAN & ULRICK, 1985; CLEMONS,
1986; LAUDON & LAUDON, 1999; TURBAN, MCLEAN & WETHERBE,
1999; O'BRIEN, 1999).

* Competitividade (COM). A Tl pode aumentar a posicdo relativa competitiva
da organizacdo com relagéo aos seus rivais de varias maneiras, tais como: dife-
renciando seus produtos e servicos, oferecendo alguma coisa que seus competi-
dores n&o podem oferecer, fornecendo substitutos antes dos competidores e es-
tabelecendo nichos de mercado (RACKOFF, WISEMAN & ULRICK, 1985;
STAIR, 1998; LAUDON & LAUDON, 1999; TURBAN, MCLEAN &
WETHERBE, 1999; O'BRIEN, 1999).
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Fornecedor es de Recur sos Financeiros (Clientes) (FRF). A Tl pode aumen-
tar o poder sobre os fornecedores. As organizacOes podem utilizar a TI como
ferramenta capaz de monitorar e identificar os fornecedores de recursos, aém
de buscar fontes alternativas de recursos (PARSONS, 1983; BAKOS &
TREACY, 1986; RACKOFF, WISEMAN & ULRICK, 1985; CLEMONS,
1986; LAUDON & LAUDON, 1999; O'BRIEN, 1999).

Coleta e Troca de Informacdes (CTI). A varidvel original “ Custos de Coleta
e Troca de Informacgao” foi definida pelos executivos da FEBRABAN (Federa-
¢do Brasileira de Bancos) como “ Coleta e Troca de Informagbes’ a partir da
validade de face e conteddo. Todos usuarios de Tls enfrentam custos de troca;
Se a organizacdo esta tentando penetrar no mercado ou introduzir uma nova Tl
(como ainternet, por exemplo) na obtencdo de competitividade ndo deve igno-
rar 0s custos com que os clientes tém de arcar para mudar para seus produtos,
servigos e informacfes. Essavariavel inclui o tempo e os gastos para procurar e
investigar novos fornecedores, assegurar ganhos de qualidade, menor tempo de
entrega, negociar contratos e buscar informagdes para dar suporte ab processo
decisdrio (BAKOS & TREACY, 1986; CLEMONS, 1986; LAUDON &
LAUDON, 1999; SHAPIRO & VARIAN, 1999; O'BRIEN, 1999).

Produtos e Servicos (PeS). A Tl pode modificar a natureza de produtos e ser-
vicos das organizacdes pela diminuicdo dos seus ciclos de vida, acentuando
seus valores e desempenhos, melhorando a qualidade e fornecendo informagoes
e conteldos para os clientes (PARSONS, 1983; PORTER & MILLAR, 1985;
BAKOS, 1987; STAIR, 1998; LAUDON & LAUDON, 1999; O'BRIEN,
1999).

Estrutura de Custos e Capacidade (ECC). Altos investimentos em automa-
¢do (ex.: ATMs) podem reduzir o custo por unidade de producédo, obter econo-
mias de escala pela utilizagdo de maquinario, espaco, energia e trabalho especi-
alizado mais eficientemente e melhorar o equilibrio existente entre padroniza-
¢do e flexibilizacdo dos processos nas organizactes (PARSONS, 1983; CASH
& KONSYNSKI, 1985; PORTER & MILLAR, 1985; BAKOS, 1986; STAIR,
1998).
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Eficiéncia I nterorganizacional (EIN). Diversas Tls (ex., video-conferéncia, e-
mail) tém sido comumente utilizadas para tornarem as comunicagdes mais rapi-
das, convenientes e confidvels. As organizagdes podem monitorar e coordenar
mais de perto as atividades realizadas pelas firmas, seus compradores e forne-
cedores e podem expandir seus mercados ou negocios em nivel doméstico ou
internacional. Podem resultar em novas aliangas e parcerias (PORTER &
MILLAR, 1985; BAKOS, 1986; LAUDON & LAUDON, 1999; O'BRIEN,
1999).

Eficiéncia Organizacional Interna (EOI). Atravésdo uso da Tl (ex., Sistemas
de Apoio a Decisdo), o processo de tomada de decisdo pode ser simplificado.
Melhor coordenacdo entre as areas funcionais pode ser realizada. Em uma or-
ganizagdo de prestacéo de servigos, qualquer sistema computadorizado, apoiado
em TI, pode auxiliar na reducdo do tempo de atendimento e diminuir o “back-
log” (fila). Com alta eficiéncia interna, a organizacdo encontra beneficios
como atas margens de lucro e divisio de mercado (PARSONS, 1983;
CLEMONS, 1986; BAKOS, 1987; STAIR, 1998; O'BRIEN, 1999; TURBAN,
MCLEAN & WETHERBE, 1999).

Precos (PRE). A Tl pode auxiliar atornar mais oportuno a mudanca de precos
e melhorar aformulagdo de precos; além disso, gjuda no seu processo de forma-
cdo, fornecendo informagdes importantes como custo do produto, dados de
mercado, etc. (BEATH & IVES, 1986).

Requisitos de Governos e Paises (RGP). Existem requisitos de governos e
paises que podem impedir, ou, em algumas vezes, facilitar a entrada de uma or-
ganizagdo em um mercado externo. A Tl pode ser usada com sucesso paratra-
tar desses requisitos (PALVIA, 1997).

Coordenacao Interorganizacional (CIN). A Tl auxilia o relacionamento entre
fornecedores-compradores, manufatureiros-distribuidores e distruibuidores-
compradores, beneficiando todos os participantes. Ela tem evoluido para faci-
litar a troca oportuna de informagdo em um mercado altamente competitivo
(SCHULTHEIS & SUMNER, 1995; LAUDON & LAUDON, 1999).

Internacionalizacéo (INT). A variavel “ Internacionalizacado” € resultado da

analise em conjunto com os executivos da FEBRABAN, que auxiliaram no re-



39

finamento do instrumento. MAHMOOD & SOON (1991) e PALVIA (1997)
ndo incluiram esta variavel nos seus instrumentos originais. Ela foi definida
dessa forma, diante da familiaridade dos executivos do setor bancario. A TI
possibilita a internacionalizacdo dos negécios bancérios, tornando-os mais
competitivos, através de aliangas estratégicas em outros paises. Além disso, a
Tl tem sido um fator fundamental no impulsionamento e na aceleracdo dainter-
nacionalizacéo dos negocios (SIJIBRANDS & EPPINK, 1994; PALVIA, 1997).

Assim, 11 varidveis focalizam aspectos estratégicos da organizacdo bancéria, afetan-
do a percepcdo global de competitividade (esta, a décima segunda varidvel). O modelo fi-
nal é apresentado na Figura 10.

Figura 10 — Modelo da pesquisade MACADA & BECKER

Variéveis Estratégicas Or ganizacionais

N = Tomadores de Recursos Financeiros (TRF)
Per Cepcao =  Fornecedores de Recursos Financeiros (FRF)
. = Coletae Trocade Informacdes (CTI)
Estr ategl ca = Produtos e Servigos (PeS)

»  Estrutura de Custos e Capacidade (ECC) Competitividade
daTl edos | « EficiénciaOrganizacional Interna (EOI) |:> (COM)
= FEficiéncialnterorganizaciona (EIN)
Negocios = Precos (PRE)
= Internacionalizacdo (INT)
= Requisitos de Governos e Paises (RGP)

= Coordenacion Interoraanizacional (CIN)

Fonte: MACADA & BECKER (2001)

O X

Este capitulo apresentou o referencial tedrico que serviu de base para o desenvol-
vimento desta dissertagdo. Foram abordados a tecnologia de informag&o e os seus dife-
rentes impactos, destacando a Tl e o trabalho, a Tl na competitividade e na produtividade,

aTIl e asorganizacOes e os estudos de T1 envolvendo diferentes paises.
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Além disso, contextualizou-se a indUstria bancéria, destacando-se os bancos latino-
americanos e a influéncia que a Tl exerce sobre esse tipo de organizagdo. Finalizando o
capitulo, apresentaram-se alguns modelos existentes (baseados em anadlises financeiras,
relacionamento entre investimentos em Tl e a performance da firma e percepcdes da Tl
guanto aos seus impactos), para avaliagéo dos efeitos proporcionados pela Tl nas organiza-
¢oes. O préximo capitulo detalha a metodol ogia empregada nesta pesqui sa.



3 METODOLOGIA DE PESQUISA

Este capitulo descreve a metodologia de pesquisa empregada nesta dissertacdo. A
sua definicdo constitui uma das etapas de maior relevancia em uma pesquisa cientifica,
sendo adotada aquela que melhor se adequar a natureza do estudo e as questdes que o tra-

balho se prop&e a responder.

Nesta secdo, sdo detalhados o tipo e 0 desenho de pesquisa, a unidade de andlise, 0s
procedimentos de amostragem e coleta de dados e o instrumento utilizado na coleta dos
dados.

3.1 DESENHO DE PESQUISA

PINSONNEAULT & KRAEMER (1993) definem desenho de pesquisa como a es-
tratégia pararesponder as questfes ou testar as hipoteses que estimularam a pesquisaini-
ciamente. Desenhos de pesquisa podem ser classificados como longitudinais ou como de
corte transversal, conforme a atencéo dada a dimensdo tempo. Uma vez que este trabalho
procura descrever o impacto proporcionado pela Tl nos bancos argentinos, uruguaios e
chilenos e verificar as diferencas e semelhancas entre eles — mais Estados Unidos e Brasil
— no mesmo periodo de tempo, o desenho de pesquisa que melhor se aplica € o de corte
transversal. Assim, procurou-se coletar dados de uma amostra selecionada, a fim de repre-
sentar a populagdo de interesse, num dado tempo. A Figura 11 apresenta o desenho de

pesqui sa proposto.

A partir darevisdo de literatura sobre model os de avaliagéo de TI, da possibilidade
de utilizar e validar um instrumento desenvolvido pelo GESID/PPGA/UFRGS em um
contexto ainda ndo aplicado e, ainda, da oportunidade de comparar resultados obtidos por

um mesmo instrumento em diferentes contextos, adotou-se o modelo desenvolvido por
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MACADA & BECKER (2001) para avaliar os efeitos proporcionados pela Tl nos bancos
latino-americanos. O estudo caracteriza-se por uma pesguisa tipo survey, cujo questionario

foi estruturado e composto da mesma forma que em seu estudo originalf]

Figura 11 - Desenho de Pesquisa

PESQUISA SURVEY

Validacdo do instrumento. Estudo-Piloto no URUGUAL.

L

9 Aplicacdo do instrumento na amostra.

L

Andlise dos dados.

REVISAO ) ~
DA l @

LITERATURA

Dados bra- Dados argentinos, Dados ame-
a sileiros uruauaios e chilenos ricanos

ANALISE COMPARATIVA

-> RELATORIO FINAL DA DISSERTACAO

A pesquisa divide-se em duas fases, representadas na Figura 12. A primeira fase
consiste na obtencéo dos dados referentes aos bancos uruguaios, argentinos e chilenos.
Nesta fase, foram executadas as seguintes etapas: validacdo do instrumento, através de es-
tudo-piloto no UruguaiE! aplicacdo do instrumento na Argentina e no Chile; por ultimo,
analise dos dados referentes aos trés paises. A segunda fase consiste na comparacdo dos
dados coletados na fase 1 com os dados norte-americanos e brasileiros, coletados por

MACADA & BECKER (2001).

" O questiondrio é composto por questdes fechadas e operacionalizado em uma escala de intensidade tipo
likert de 5 pontos (1 = pouco; 5 = muito).

8 Foram realizados outros testes de validacdo ap6s o estudo-piloto (envolvendo Argentina, Chile e Uruguai e,
posteriormente, acrescentando-se Estados Unidos e Brasil).
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Figura 12 — Alcance da Pesquisa

Teste-piloto

Todo manual de pesquisa aconselha fazer algum tipo de teste do desenho da pes-
quisa antes do estudo maior (BABBIE, 1999). O investimento de grandes quantias de di-
nheiro, tempo despendido e muito trabalho envolvido sdo argumentos que justificam a uti-
lizagdo de pré-testes em qualquer tipo de pesquisa. STRAUB (1989) ressalta o uso do pré-
teste e do estudo-piloto, buscando utilizar todas as modalidades de validacéo e, ainda, a
aplicacdo da validagdo técnica, como aspectos importantes para se obter a validade dos
instrumentos de pesquisa. Os pré-testes sd0 0s testes iniciais de um ou mais aspectos do
desenho da pesquisa, podendo ser do questionario, do desenho da amostra ou ainda do
software utilizado para a andlise dos dados. Ja os estudos-piloto se referem a exames em
miniatura de todo o desenho da pesquisa.

Antes de 0 questionario ser aplicado nos paises de procedéncia hispanica, optou-se
pelarealizacéo de um estudo-piloto em apenas um dos paises investigados (Uruguai), afim
de testar 0 desenho de pesquisa proposto. O Urugual foi escolhido em fungdo do pequeno
nimero de bancos existentes no pais (apenas 21), estando todas as suas casas centrais lo-

calizadas em Montevidéu. O estudo-piloto testou o instrumento de pesqui&ﬁ, a forma de

® O processo de validaggo do instrumento aplicado no Uruguai, Argentina e Chile é descrito mais adiante.



coleta de dados, o processamento dos dados e a sua andlise. Foram considerados para ob-
jeto de validag&o pontos como: clareza das perguntas, formato do questionério, variancia
nas respostas, validacdo interna de itens e avaliacdo da andlise. Os resultados obtidos fo-
ram bastante interessantes, possibilitando a inclusdo dos dados uruguaios na analise com-
parativa. O capitulo dedicado aos resultados da pesguisa apresenta os resultados referentes

ao estudo no Uruguai.

3.2 PESQUISA SURVEY

A pesguisa survey tem o propésito de reunir dados sobre algumas caracteristicas,
acoes ou opinides de um determinado grupo de pessoas. Surveys amostrais sao realizadas
ndo para descrever uma amostra particular, mas para entender a populagéo maior da qua a
amostra foi inicialmente selecionada (BABBIE, 1999). PINSONNEAULT & KRAEMER
(1993) definem a pesguisa survey segundo trés caracteristicas distintas:

1°) o proposito da pesquisa é produzir descricdes quantitativas de alguns aspectos

da populagéo estudada;

2°) a forma principal de coleta de informag&o é perguntar as pessoas através de
guestdes predefinidas e estruturadas;

3% ainformagao é geralmente coletada a partir de uma fragdo da populagdo de es-
tudo, mas é coletada de uma forma tal que sgja habilitada a generalizar conclusdes

sobre a populacéo.

A pesquisa survey pode ser classificada em fungdo do seu propdsito em estudo ex-
ploratério, descritivo ou explicativo (PINSONNEAULT & KRAEMER, 1993; HOPPEN,
LAPOINTE & MOREAU, 1996; BABBIE, 1999).

- Pesquisa Exploratéria — € utilizada como uma base para desenvolver conceitos,
gue ainda ndo possui um modelo referencial. Essa estratégia € empregada
guando se est4 iniciando a investigaco de determinado assunto; procura deter-

minar quais conceitos medir e como medi-los melhor.

- Pesquisa Descritiva — procura descobrir que situagoes, atitudes ou opinifes es-
tdo ocorrendo na populacdo estudada. Nessa estratégia, 0 pesquisador ndo se
preocupa em saber por que a distribuicéo observada existe, mas sim como ela é;

tem por objetivo descobrir fatos e ndo testar teorias.
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- Pesquisa Explicativa— procura testar teorias e relagOes causais. Essa estratégia
objetiva fazer assercdes explicativas sobre a populagéo, ou sgja, responder sobre

0S relacionamentos entre as variaveis.

Esta pesquisa caracteriza-se como um estudo descritivo, uma vez que objetiva des-
crever as percepcdes dos executivos bancarios da Argentina, Urugua e Chile, quanto ao
impacto de Tl nas variaveis estratégicas do setor bancéario. A pesquisa possui, ainda, um
carater explicativo, ja que procuraidentificar relaces causais entre os resultados encontra-

dos (principa mente através da andlise comparativa).

3.3 UNIDADE DE ANALISE

A unidade de andlise é a unidade sobre a qual estéo sendo feitas as declaractes
(PINSONNEAULT & KRAEMER, 1993). As unidades de analise dessa pesquisa séo 0s
executivos dos bancos comerciais uruguaios, argentinos e chilenos (fase 1 — survey), mais
0s norte-americanos e brasileiros (fase 2 — andlise comparativa), tanto da area de tecnolo-

giacomo das demais areas que utilizam a Tl no apoio as suas estratégias.

A amostra selecionada foi composta somente por executivos dos bancos comerciais
vargjistas que possuem agéncias de atendimento aos clientes, excluindo-se aqueles bancos,
filiados as suas respectivas associagdes, que contém apenas escritorios de representacao.

3.4 AMOSTRA, PROCEDIMENTOS DE AMOSTRAGEM E COLETA DE
DADOS

Além da qualidade do instrumento de coleta de dados e da sua validacdo, os proce-
dimentos de amostragem e a amostra em s também sdo fundamentais para a identificacéo
de uma boa pesquisa. Uma amostra € um segmento da popul acéo, selecionada para repre-
sentar o total da mesma. KOTLER & ARMSTRONG (1993) ressaltam a importancia da
amostra ser representativa, para que o pesquisador possa fazer estimativas precisas das
idéias e comportamentos da populacdo estudada. Além disso, uma amostra maior e repre-
sentativa diminui a chance do erro randémicom, que é afetado principalmente pelas técni-
cas de amostragem (LITWIN, 1995).

19 Erro ndo previsto.
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A amostra total do estudo compreende 334 casos, sendo 109 questionérios respec-
tivos aos paises sul-americanos de lingua espanhola (coletados entre os executivos banca-
rios argentinos, uruguaios e chilenos) e o restante, 225 questionarios, relativo aos executi-
vos bancérios norte-americanos e brasileiros. A Tabela 2 apresenta a distribuic¢éo dos res-
pondentes por pais.

Tabela 2 — Distribuicéo de respondentes por pais

PAIS N %
Brasil* 141 42,20
Estados Unidos* 84 25,15
Argentina 56 16,75
Uruguai 39 11,70
Chile 14 4,20

Total 334 100

* Coletados por MAGADA & BECKER (2001).

Do total de respondentes, 155 (46,4%) sao executivos da areade Tl e 179 (53,6%)
de outras areas administrativas. A distribuicdo dos respondentes, conforme a area em que

atuam no banco, pode ser melhor visualizada na Tabela 3.

Tabela 3 — Distribuicéo de respondentes por setor de atuagéo

PAI'S AREA
TECNOLOGIA ADMINISTRATIVA
N % N %
Brasil* 64 41,29 77 43,02
Estados Unidos* 39 25,16 45 25,14
Argentina 33 21,29 23 12,85
Urugual 14 9,03 25 13,97
Chile 5 3,23 9 5,02
Total 155 100 179 100

* Coletados por MACADA & BECKER (2001).

A coleta dos dados uruguaios se deu no periodo de fevereiro a junho de 2000 —
guando se realizou 0 estudo-piloto —, enquanto os dados argentinos e chilenos foram cole-
tados entre outubro de 2000 e janeiro de 2001. Ja os dados norte-americanos e brasileiros,
foram coletados no periodo de fevereiro a junho de 1999 nos Estados Unidos e de maio a
outubro de 1998 no Brasil.

A partir de agora, sdo descritos apenas os procedimentos de amostragem e coleta de
dados referentes a Argentina, Uruguai e Chile. A estratégia de amostragem utilizada base-
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ou-se no nimero de bancos filiados as associagdes bancarias de seus paises. Foram convi-
dados a participar da pesguisa todos os bancos uruguaios, filiados ou ndo a Asociacion de
Bancos del Uruguay (ABU) as instituicSes financeiras filiadas & Asociacion de Bancos
de la Argentina (ABA)Y e os bancos filiados & Asociacion de Bancos e Instituciones Fi-
nancieras de Chile (ABIF).

Na Argentina, 15 bancos aceitaram participar da pesquisa. Destes, seis estdo entre
os dez maiores bancos do pais; o percentual correspondente ao patrimonio dos 15 bancos
ultrapassa 50% de toda a indUstria bancéria argentina. JA no Uruguai, participaram da pes-
quisa 11 bancos, totalizando cerca de 70% do patrimdnio de todos os bancos do pais. Com
relacdo ao Chile, cinco bancos participaram; com um total aproximado de 55% do patri-
monio dos bancos chilenos. A tabela abaixo ilustra o nimero de bancos do pais, os bancos
gue aceitaram participar da pesquisa, o percentual do patriménio dos bancos participantes
com relagdo atoda industria bancéria de seu pais e 0 nimero total de respondentes.

Tabela 4 — Distribuicéo da Amostragem dos paises | atino-americanos de lingua hispanica

BANCOSPARTICIPANTES | % PATRIMONIO
PAiS | BANCOS DA PESQUISA DOSBANCOS | RESPONDENTES
N % PARTICIPANTES
Argentina 49 15 30,61 50,86 56
Urugual 21 11 52,39 69,25 39
Chile 27 05 18,52 54,42 14

Definiu-se a aplicacdo de, no maximo, cinco questionérios por banco, sendo estes
destinados aos executivos da érea de tecnologia ou sistemas e, ainda, para outras areas que
utilizam a tecnologia de informag&o no apoio as suas estratégias. Com iSso, procurou-se
identificar a existéncia de possiveis diferencas entre as percepcdes dos executivos da area
de tecnologia e das demais areas administrativas, avaliando se as estratégias envolvendo

tecnologia de informagéo estdo alinhadas com as estratégias de negocios da organi zagao.

A estratégia de coleta dos dados apresentou algumas técnicas comuns e outras pe-
culiares a cada pais investigado. Uma reunido com cada associacdo bancéria foi realizada,
onde foram discutidos os objetivos da pesquisa e como as associagoes poderiam apoia-la e

auxiliar na coleta dos dados. A cada associacdo bancéria foi entregue uma carta de apre-

1 Em virtude do pequeno niimero de bancos no pais (21 bancos), a propria ABU sugeriu a participagdo dos
demais bancos uruguaios ndo filiados a ela (8 bancos), oferecendo informagdes sobre eles.

2 A Argentina possui outras associages de bancos, porém a ABA, que conta com 49 bancos filiados, cobre
82% dos ativos das institui¢des bancérias argentinas.
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sentagcdo (ver anexo A), descrevendo a pesguisa e seu proposito, a importéncia de cada

banco participar e a contrapartida of erecida aos respondentes pela sua participacéo.

O estudo redlizado na Argentina e no Uruguai usou a seguinte estratégia: a associa-
¢do de bancos, correspondente a cada pais, forneceu uma lista contendo informacdes refe-
rentes aos bancos, incluindo a sua localizagdo. A partir dai, as casas centrais dos bancos
foram visitadas e convidadas a participar dainvestigagdo. Em cada banco, de trés a cinco
questionérios (mais a carta de apresentacéo) foram deixados para que seus executivos 0s
respondessem. Umadata de retorno foi agendada com aintencéo de recolher os question&
rios ja preenchidos. Cerca de metade dos questionarios que compdem a amostra uruguaia
e argentina foram recolhidos ainda no seu pais de origem, sendo o restante dos question&
rios (que ainda ndo haviam sido preenchidos pelos executivos) recolhidos via e-mail ou
fax. Em todos os bancos visitados, foram trocados nimero de telefone e e-mail para a ne-
cessidade de contato posterior. A Tabela 5 ilustra como distribuiu-se a coleta de dados no

Uruguai e na Argentina.

Tabela 5 — Coleta de dados no Uruguai e na Argentina

COLETA TOTAL
PAIS Visita pessoal E-mail / fax

N % N % N %

Argentina 26 46,43 30 53,57 56 100

Uruguai 20 51,28 19 48,72 39 100

Total 46 48,42 49 51,58 95 100

O estudo realizado no Chile se deu de forma diferente. Apos a reunido realizada na
ABIF, definiu-se como estratégia de coleta de dados 0 uso da propria associacéo bancéria
como responsavel pela distribuicdo e recolhimento dos questionarios entre 0s bancos asso-
ciados. Paratal, foi enviado um e-mail (ver anexo B) a todos os bancos filiados, convi-
dando-0s a participar da pesquisa. Junto com o e-mail foram enviados o questionério e a
carta de apresentacdo. A Figura 13 ilustra a estratégia de coleta adotada na pesquisa, en-

volvendo os trés paises.
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Figura 13 — Estratégia de Col eta de dados adotada na pesquisa

Reunido com a Associacdo de Bancos

A
‘¥ £ ¥

3.5INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

Na investigacdo cientifica, os instrumentos de pesquisa sdo utilizados para “ler a
realidade” (HOPPEN, LAPOINTE & MOREAU; 1996). O grande problema € que essa
“realidade” pode ndo ser satisfatoria para todos os pesquisadores, proporcionando diferen-
tes imagens. Assim, nenhum pesquisador pode encontrar a “verdade” absoluta, pode ape-
nas fazer medi¢Bes mais ou menos Gteis. BABBIE (1999) argumenta que essa suposi¢ao
ndo deve ser tomada como justificativa para a anarquia cientifica; a pesguisa rigorosa ainda

€ possivel, smplesmente é mais dificil do que seimagina.

A é&rea de Sistemas de Informacédo tem-se expandido e evoluido continuamente em
razdo das mudancas e do impacto econdémico que produz nas organizacdes e na sociedade,
e também em func¢do da evolugdo da propria tecnologia de informacgéo. Para se consolidar
como area de conhecimento, temas especificos devem constituir o objeto de estudo e 0 uso
de metodologias cientificas, normalmente “emprestadas’ de outras disciplinas, devem ter
uma aplicacdo apropriada (HOPPEN et al., 1998). Um dos principais motivos por que
muito da literatura de Sistemas de Informag&o possui relevancia insuficiente para os prati-
cantes é a caréncia de uma tradicdo cumulativa. A inexisténcia de resultados acumulados
torna dificil desenvolver e avaliar fortes modelos tedricos que possam ser sugeridos para a
prédtica. BENBASAT & ZMUD (1999) observam a multiplicidade de estruturas tedricas
para a maioria dos fendmenos estudados (distintas perspectivas) e arelutancia em valorizar
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aexisténcia de variaveis e instrumentos (“é melhor criar do que adotar!” ) como as princi-
pais explicacOes para a continuidade dessa situacdo. A utilizagcdo do instrumento desen-
volvido por MACADA & BECKER (2001) em um contexto ainda n&o aplicado (Argenti-
na, Uruguai e Chile) vem fortalecer os trabalhos realizados na area de Sistemas de Infor-
magao.

O instrumento desenvolvido por MACADA & BECKER (2001) foi validado e
aplicado no contexto brasileiro, sendo validado externamente, mais tarde, ao ser utilizado
no contexto norte-americano — 0 Quadro 1 sintetiza os tipos de validade que sdo tipica
mente mensuradas quando se avalia a performance de um instrumento de pesquisa.

Quadro 1 —Tipos de Vaidade

Tipo de Validade

Caracteristicas

Comentarios

Face

O instrumento de coleta de
dados deve ter forma e voca
buldrio adequados ao propo-
sito da mensuragéo

Avaliado por individuos com treina-
mento ndo formal no assunto estudado

Contetdo

A medida deve representar o
contedido do que se quer medir

Usualmente avaliado por individuos
com conhecimento em aguns aspectos
do assunto estudado

Trago

Permite delimitar as caracte-
risticas do constructo que inte-
ressam ao pesguisador e a

pesquisa

Testa a coeréncia interna de cada me-
dida (confiabilidade), sua consisténcia
sob diferentes enunciados (validade
convergente) e sua diferenca em rela-
¢ao a outras medidas de constructos di-
ferentes (validade discriminante)

Constructo

Ligacdo entre a teoria ou
constructo (nivel conceitual) e
as medidas (nivel operacional)

Nivel conceitua permite especificar a
natureza do constructo do estudo, e o
nivel operacional trata da lista dos
enunciados (itens) que permitem medir
0 constructo do estudo

Nomoldgica

Testa através de hipéteses a
relacdo tedrica entre diferentes
constructos e a relagdo empiri-
ca entre medidas de diferentes
constructos

Testa se as medidas produziram outros
resultados consistentes com a hipotese
definida a priori, ou sga, se 0 cons-
tructo medido comporta-se da forma
esperada

Fonte: LITWIN (1995); HOPPEN, LAPOINTE & MOREAU (1996)

Tanto na amostra brasileira como na norte-americana, testes de validagdo foram re-
alizados. Ainda que um mesmo instrumento sgja aplicado em dois contextos distintos

(Brasil e Estados Unidos), faz-se necessario, também, seguir o que orienta LITWIN
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(1995), ao afirmar que a validade precisa ser documentada quando se aplicam instrumentos
de pesquisa existentes em novas populacdes. O trabalho de MACADA & BECKER (2001)
seguiu as etapas de validacdo sugeridas pela pesquisade BENBASAT & MOORE (1992).

O processo de construcdo e refinamento do instrumento, utilizado nesta pesquisa, €
descrito por MACADA & BECKER (1998) em estudo realizado com bancos no Brasil. O
instrumento foi validado em face (avaliado por individuos com treinamento ndo formal no
assunto estudado) e contetido (usualmente avaliado por individuos com conhecimento em
aguns aspectos do assunto estudado) em estudo-piloto (LITWIN, 1995, HOPPEN,
LAPOINTE & MOREAU, 1996). Posteriormente, o gquestionario foi enviado para 125
bancos filiados 8 FEBRABAN, obtendo-se 141 respostas validas, de 68 bancos distintos
(representando 79% do patrimoénio liquido total dos bancos brasileiros associados a
FEBRABAN). Posteriormente, foram realizadas estatisticas multivariadas no instrumento:
andlise fatorial, surgindo um novo fator (varidvel), denominado “ Coordenagéo Interorgani-
zaciona” (CI N)EI, modelagem de equacdes estruturai sh_‘"l; e coeficiente alfa de Cronbach.
O dfa de Cronbach do instrumento é de 0,90 e os coeficientes das variaveis que o com-

pdem situam-se entre 0,71 e 0,95.

O processo de adaptacdo do instrumento para os executivos dos bancos norte-
americanos seguiu 0s seguintes passos. (a) validade de face e contelido, através do proce-
dimento de traducdo-reversa (back-tranglation); (b) estudo-piloto com 36 executivos, sem
necessidade de alteracdo do instrumento (coeficiente alfa de Cronbach das variaveis entre
0,60 € 0,81); e (c) envio de questionérios para 0os 300 maiores bancos associados a Ameri-
can Banks Association (ABA), retornando 84 questionérios de 52 bancos (coeficiente alfa
de Cronbach das variaveis entre 0,61 e 0,83 e do instrumento 0,95). As etapas realizadas
para validar o instrumento no contexto norte-americano confirmaram a qualidade do mo-

delo desenvolvido no Brasil, com 12 variaveis e 35 itens.

Com relagdo ao instrumento aplicado nos trés paises sul-americanos, de procedén-

cia hispanica, foram feitas as validades de face, contetido, trago e constructo. A validade

[1d

de face foi realizada num processo de “ back trandlation”, em que o questionério foi tra-

3 A variancia explicada pelos 13 fatores encontrados na anélise fatorial exploratéria explicam 77,10% da va-
ridnciatotal do instrumento.

¥ Modelo fatorial confirmatério (modelo de mensuracéo), apoiados no software estatistico LI SREL.

15 A literatura a respeito de pesquisas do tipo cross country aponta o processo de versao dos instrumentos de
coleta de dados como um passo crucial para o sucesso das mesmas. Entretanto, € muito dificil conseguir uma
versdo totalmente idéntica a original, sem imperfeicdes. De modo a diminuir este viés, sugere-se a traducdo
reversa (back trandation) (ISHMAN, 1996).
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duzido do idioma portugués para o espanhol e retraduzido novamente para 0 portugués,
procurando verificar se apresentava 0 mesmo significado das palavras, em ambas as lin-
guas. Esse processo de “ back tranglation” foi realizado em cada um dos paises que fize-
ram parte da pesquisa, uma vez que certas expressoes poderiam ter significados distintos
(de acordo com o pais — mesmo o espanhol sendo a sua lingua oficial), havendo a necessi-
dade de se fazerem pequenos gjustes (Figura 14). A validade de face iniciou-se com o pro-
cesso de traducéo reversa no Brasil, sendo realizada por profissionais com experiéncia em
portugués e espanhol. Aproveitando a oportunidade de revisar o questionario antes da exe-
cucdo do estudo-piloto, 0 mesmo foi novamente analisado por um professor da Facultad de
Humanidades y Ciencias de la Educacién da Universidad de la Republica (Montevidéu,
Uruguai). No Uruguai, o instrumento passou por pequenos gjustes, a fim de adapté-lo ao
espanhol uruguaio. A validade de face realizada na Argentina e no Chile se deu com a-
guns executivos bancérios e da associagado de bancos (juntamente com a validade de conte-
0do).

Figura 14 — Processo de “ back trandation”

A validade de conteido foi realizada da seguinte forma: o questionario foi apre-
sentado aos executivos bancérios (pertencentes aos bancos e as associacdes bancérias),
guando cada quest&o do instrumento foi discutida, analisando-se o0 sentido dafrase e se ela
enquadrava-se no contexto bancério. Assim, procurou-se evitar possiveis erros de traducéo
ou de significado das palavras. ApOs a realizacdo desta etapa, nenhuma modificacdo foi
necessaria, sendo 0 mesmo questionario aplicado nos trés paises investigados (ver anexo
C).



53

A validade de constructo esta diretamente relacionada a questédo do que o estudo,
através do instrumento de pesquisa, esta realmente medindo. Para determinar a fidedigni-
dade de uma escala ou de itens € necessario avaliar a sua validade, ou seja, quao bem essa
escala ou item mensura o que deveria medir (LITWIN, 1995). Segundo HOPPEN,
LAPOINTE & MOREAU (1996), a validade de constructo é considerada como o conjunto
dos tipos contetido, traco e nomoldgico. Para a validacédo das variaveis foram utilizados o
teste alfa de Cronbach e aandlise fatorial.

O coeficiente afa de Cronbach é a estatistica mais utilizada para verificar a coerén-
cia interna de um conjunto de itens, determinando a confiabilidade de uma medida.
Quanto mais alto for o valor do alfa, que variade 0 a 1, maior € a consisténcia interna da
medida. A Tabela 6 apresenta os valores do alfa de Cronbach para as 12 variaveis estuda

das no contexto argentino, uruguaio e chileno.

Tabela 6 — Alfa de Cronbach das varidveis do instrumento aplicado na Argentina, no Uru-

guai e no Chile

Variaveis a

Tomadores de Recursos Financeiros 0,68
Competitividade 0,63
Fornecedores de Recursos Financeiros 0,53
Coleta e Troca de Informagtes 0,44
Produtos e Servicos 0,52
Estrutura de Custos e Capacidade 0,63
Eficiéncia Organizacional Interna 0,76
Eficiéncia Interorganizacional 0,58
Precos 0,71
I nternacionalizagéo 0,47
Requisitos de Governos e Paises 0,63
Coordenacdo | nterorganizacional 0,61

I nstrumento 0,92

Apos o célculo do alfa de Cronbach, definiu-se como ponto de corte para a concep-
¢ao dos indicadores, os valores iguais ou superiores a 0,50. Segundo PEREIRA (1999),
mais importante do que julgar se um item € bom ou ruim € ter uma avaliagéo do valor obti-
do por ele e a complexidade do fenémeno que se busca medir. Assim, optou-se pela elimi-
nacdo das variaveis “ Coleta e Troca de Informagdes’ e “Internacionalizacdo”. Além disso,
desprezou-se o item “a Tl amplia os padrfes de comunicagdo interorganizaciona”, refe-
rente a varidvel “Eficiéncia Interorganizaciona”, de forma a elevar o seu desempenho. O



afa de Cronbach do instrumento, retirando-se as duas variaveis com baixa consisténcia

interna e o item davariavel “Eficiéncia Interorganizacional”, apresentou valor igual a0,91.

Embora as duas variaveis tenham sido eliminadas do modelo, posteriormente, fo-
ram analisadas em cada um dos trés paises. Assim, buscou-se encontrar possiveis explica-
¢Oes para a ndo confirmagdo das variaveis no contexto aplicado. Os resultados pertinentes

a estas andlises foram os seguintes:

- os itens referentes a variavel “Coleta e Troca de Informagdes’ apresentaram
uma forte correlacdo negativa na amostra uruguaia, o que fez com que o afa
apresentasse valor igual a -0,68 no Uruguai. O que se pdde concluir é que a
percepcdo do executivo uruguaio, com relacdo ao item “a Tl proporciona aim-
plantacdo de softwares complexos e Uteis nos sistemas dos clientes’, € menor
gue o outro item que compde a variavel. Pode-se apontar como principal moti-
vo dessa correlagdo negativa a ndo disponibilizagdo de sistemas (como home
banking e internet) ao clientes, por alguns banco@. Ao excluir-se a amostra

uruguaia, avariavel apresentou o alfa de Cronbach igual a 0,66;

- com relagdo avariave “Internacionalizacdo”, identificou-se a amostra argentina
como a grande responsavel pela baixo valor do alfa, cuja amostra, quando iso-
lada, apresentou valor 0,42. Desta vez, diferentemente da amostra uruguaia,
ndo foi possivel apontar uma possivel explicagdo para a ndo confirmagdo da va-
riavel, a ndo ser a baixa correlacdo existente entre os itens da mesma. Ao ex-
cluir-se a amostra argentina, a variavel apresentou o alfa de Cronbach igua a
0,62.

Depois de se calcular 0 alfa de Cronbach para os trés paises investigados e se anali-
sarem as variavel's cujos valores foram inferiores a 0,50, realizou-se 0 mesmo teste, porém
incluindo-se os dados referentes aos executivos norte-americanos e brasileiros. Assim, ve-
rificou-se a coeréncia interna das variaveis de forma a valida-las para a realizacdo da andli-
se comparativa. Inicialmente, analisou-se de forma isolada a variavel “Eficiéncia Interor-
ganizacional” nas amostras brasileira e norte-americana, uma vez gque a eliminagdo de um
dos itens da varidvel poderia afetar o seu desempenho, diminuindo sua consisténciainterna
nestas duas amostras. Tanto no Brasil como nos Estados Unidos, houve uma diminuigdo

no vaor do afa, caindo de 0,91 para 0,82 na amostra brasileira e de 0,78 para 0,62 na

16 Apenas 46% dos bancos uruguaios possuem sites na internet, chegando a apenas 30% aqueles que disponi-
bilizam servicos aos clientes viainternet.
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amostra norte-americana (embora as médias da varidvel pouco tenham se alterado: no Bra-
sil, avariavel manteve-se com a mesma méia e nos Estados Unidos, teve sua média alte-
rada de 3,79 para 3,72). A Tabela 7 apresenta os valores do alfa de Cronbach das 10 vari-
aveis restantes e do instrumento geral, juntando-se as amostras referentes a Argentina,
Uruguai, Chile, Estados Unidos e Brasil. Os coeficientes das varidvels situaram-se entre

0,66 e 0,81 e o instrumento apresentou coeficiente igual a 0,91.

Tabela 7 — Alfade Cronbach das varidveis do instrumento, agrupando as amostras dos cin-

Co paises envolvidos na pesquisa

Variaves a

Tomadores de Recursos Financeiros 0,77
Competitividade 0,76
Fornecedores de Recursos Financeiros 0,81
Produtos e Servicos 0,71
Estrutura de Custos e Capacidade 0,66
Eficiéncia Organizacional Interna 0,76
Eficiéncia Interorganizacional 0,71
Precos 0,78
Requisitos de Governos e Paises 0,74
Coordenacéo | nterorganizacional 0,71

| nstrumento 0,91

Apbs o exame de consisténcia interna, através da utilizacdo do teste alfa de
Cronbach, realizou-se a andise fatorial confirmatoria. Esta técnica estatistica analisaain-
terdependéncia entre os indicadores dispostos em um questionario, com o intuito de gerar
uma compreensdo da estrutura fundamental das perguntas e combina-las em novas vari&
veis (AAKER & DAY, 1989). Assim, agrupa os indicadores em fatores, apontando aque-
les atributos redundantes, que estdo medindo a mesmavariavel.

Inicialmente, procurou-se realizar a analise fatorial incluindo apenas os dados refe-
rentes aos executivos argentinos, uruguaios e chilenos. Antes de analisarem-se os fatores
extraidos, realizou-se o teste Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) de adequacdo das amostra@.
Este teste, envolvendo apenas 0s questiondrios da Argentina, Uruguai e Chile, apresentou
valor igua a 0,60, o que, segundo KAISER apud PEREIRA (1999), representa uma ade-
quacdo mediocre dos dados a andlise fatorial. Uma vez que o resultado do teste KMO

17 Este teste representa a razéo da soma dos quadrados das correlagdes parciais de todas as variaveis, e quanto
maior o valor resultante (mais proximo de 1), melhor a adequacdo dos dados para a andlise fatoria
(PEREIRA, 1999).
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apontou a ndo adequacdo da amostra para a andlise fatorial, optou-se, apenas, pela rediza-

¢do da analise fatorial envolvendo todos os cinco paises.

A partir dainclusdo dos dados norte-americanos e brasileiros aos dados argentinos,
uruguaios e chilenos, realizou-se novamente o teste KMO. Este apresentou valor igual a
0,85, representando uma adequagdo muito boa dos dados a andlise fatorial (KAISER apud
PEREIRA, 1999). Para arealizacdo da andlise fatorial, partiu-se dos conceitos desenvol-
vidos e modelos referenciais ao qual a pesquisa se baseia. Assim, definiu-se como forma
de extracdo o nimero de fatoresigual a 10, mesmo nimero de varidveis proposto para esta
pesquisa. Extrairam-se os componentes principais (através do método de extracdo ACP -
Andlise de Componentes Principais) a partir dos 29 itens restantes, aplicando-se a rotagéo
ortogonal Varimax para discriminar melhor a pertenca das variavels aos componentes
identificados (AAKER & DAY, 1989).

Das dez varidveis, nove se confirmaram plenamente; enquanto a varidvel “Estrutu-
ra de Custos e Capacidade (ECC)” teve dois de seus indicadores agrupados a variavel “Efi-
ciéncia Organizaciona Interna (EOI)”. No entanto, a ACP e arotacdo Varimax sao técni-
cas matematicas que ndo prescindem da subjetividade do pesquisador (AAKER & DAY,
1989), cabendo a ele ainterpretacéo final sobre a coeréncia, ou n&o, das estruturas geradas.
Portanto, conforme a estrutura conceitual das variaveis, os dois itens que haviam se agru-
pado junto a outro fator mantiveram-se compondo a variavel original. Os dez fatores ex-
plicam juntos 69,88% das variagOes das medidas originais, o que indica um alto nivel de
representac@o dos dados. Os resultados apurados da andlise fatorial estdo apresentados no
Quadro 2.

Apos arealizacdo dos testes de validacéo (validade de face, contetido e constructo)
do modelo utilizado na pesquisa, confirmou-se a qualidade de dez das 12 variaveis do mo-

delo proposto, totalizando 29 itens.

Os itens referentes a cada uma das variaveis do instrumento original, destacando-se

aquel es cortados apos os testes de validagéo, sdo apresentados no anexo D.
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Indicadores

Fator 1
(EOI)

Fator 2
(FRF)

Fator 3
(RGP)

Fator 4
(TRF)

Fator 5
(PeS)

Fator 6
(PRE)

Fator 7
(COM)

Fator 8
(CIN)

Fator 9
(EIN)

Fator 10
(ECC)

...melhora a coordenag&o entre as areas funcionais do Banco.

,52

...melhora o processo decisorio.

,40

...melhora a avaliagdo do orcamento anual.

,60

...melhora o plangjamento estratégico dos Bancos.

,60

...proporciona maior exatiddo na previsdo de vendas (Bancos e outras organizagoes).

,59

...reduz o custo de projeto de novos produtos e servicos.

,68*

...aumenta as receitas financeiras dos Bancos.

,70*

...reduz incertezas durante o tempo de processamento de produtos/servicos.

...reduz custos de transac&o dos Bancos, ao facilitar os processos para os fornecedores de recursos.

...reduz custos de transacdo dos fornecedores de recursos, ao facilitar seu processo de gestéo finan-
ceira.

...auxiliaatratar diferentes moedas e sistemas de medidas dos paises onde o Banco opera.

...gjudaatratar dos vérios requisitos legais de controle dos paises onde o Banco opera.

,81

...auxiliaaatingir os objetivos de politica social e progresso dos paises onde o0 Banco opera.

,66

...disponibiliza bancos de dados sobre os produtos e servicos oferecidos aos tomadores de recursos.

...auxilia os Bancos em negociages com grandes tomadores de recursos, ao oferecer sistemas de
informag&o sobre eles.

...contribui para que os Bancos oferecam suporte administrativo aos tomadores de recursos (ex: co-
branca, controle de saldos de contas, etc.).

...Se incorpora aos produtos/servigos existentes, aumentando o seu valor.

...proporciona aos Bancos oportunidades de inovacdo em produtos/servicos.

...permite aos Bancos adicionarem maior volume de informag&o aos seus produtos/servicos.

...gudaarastrear aresposta do mercado a tarifas promocionais de langcamento de produtos/servicos.

,86

...gudaarastrear aformacomo o mercado reage a descontos nas tarifas e taxas.

...apdia 0s Bancos nas primeiras investidas contra os concorrentes (ex.: no langamento de produ-
t0s/servigos com os quais 0s concorrentes Ndo conseguem competir).

...gjuda os Bancos no oferecimento de produtos/servicos antes dos concorrentes.

...gjuda os Bancos a coordenarem-se junto a seus clientes e fornecedores.

...gjuda a coordenar as atividades organizacionais no &mbito regional, naciona e mundial.

...permite contratar/terceirizar atividades.

74

...permite flexibilidade nalocalizag8o de operacbes mundiais.

...reduz o custo de adaptacdo de produtos/servigos para segmentos especificos de mercado.

...proporciona economias de escala no uso de software.

* indicador pertencente avariavel “Estrutura e Capacidade de Custos (ECC)”

Quadro 2 — Andlise Fatorial Confirmatéria

** as cargas omitidas apresentaram valores abaixo de 0,40
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O X

Este capitulo apresentou a metodologia de pesquisa empregada nesta dissertacéo.
Foi detalhado o desenho de pesquisa, destacando as suas duas fases — (a) coleta dos dados
referentes aos executivos dos bancos argentinos, uruguaios e chilenos e (b) comparacéo
dos dados desses paises, mais 0s dados pertencentes aos executivos dos bancos brasileiros
e norte-americanos. Logo apos, descreveu-se o tipo da pesquisa, caracterizada como uma
pesquisa survey com proposito descritivo (uma vez que objetiva descrever a percepcdo dos
executivos bancarios da Argentina, Uruguai e Chile, quanto ao impacto de Tl nas suas ati-
vidades). O estudo possui, ainda, um carater explicativo, ja que procura identificar rela-
¢Oes causais entre os resultados encontrados.

A unidade de andlise da pesquisa, composta pelos executivos bancérios que utili-

zam a Tl no apoio as suas atividades, foi detalhada antes da defini¢&o da amostra, dos pro-

cedimentos de amostragem e da forma como os dados foram col etados.

O capitulo termina com o detalhamento do instrumento de coleta de dados e dos

testes realizados para validar o instrumental de pesguisa no contexto aplicado.



4 RESULTADOS DA PESQUISA

Este capitulo apresenta os resultados do estudo. Inicialmente, de modo a responder
a primeira questdo de pesquisa proposta, apresentam-se os resultados referentes as amos-
tras argentina, uruguaia e chilena. Para cada pais foi elaborado um ranking das principais
variavels estratégicas afetadas pela Tl no setor bancério (sob a percepcdo de seus executi-

VO0S).

Logo apos a apresentacdo dos resultados dos trés paises | atino-americanos de lingua
espanhola, dedica-se uma pequena secdo para os resultados do trabalho de MACADA &
BECKER (2001), onde séo indicadas as principais variaveis estratégicas organizacionais

afetadas pela T1 no setor bancério brasileiro e norte-americano.

A comparacdo entre as percepgdes dos executivos bancérios brasileiros, norte-
americanos, argentinos, uruguaios e chilenos, quanto ao impacto de Tl nas variave's estra-
tégicas organizacionais, constituiu a segunda etapa da pesquisa. Nela, todas as dez varia
veis validadas foram comparadas, de modo a indicar semelhangas e diferencas na percep-
¢do dos executivos destes cinco paises. Uma classificac8o das varidveis, quanto a intensi-
dade dos efeitos da Tl, percebidos por esses executivos, foi realizada, de modo a possibili-

tar uma analise mais profunda sobre as variaveis estudadas.

Como complemento da pesquisa, mais duas andlises — utilizando os dados dos 5
paises — foram realizadas. A primeira delas avaliou se 0s executivos da area de tecnologia
apresentavam percepcoes distintas dagueles das demais areas administrativas do banco,
quanto aos impactos proporcionados pela Tl nas variaveis estratégicas organizacionals; e a
segunda, apurou a relacdo existente entre os efeitos da Tl sobre as varidve's estratégicas
organizacionais e o efeito da Tl sobre a competitividade gera da organizagcdo bancéria

Para a realizacdo dessas analises, utilizou-se 0 software estatistico SPSSfor Windows.
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4.1 RESULTADOSREFERENTESA AMOSTRA ARGENTINA

Com o objetivo de apontar as principais variaves estratégicas que mais sdo afetadas
pela Tl na industria bancaria argentina, ordenaram-se as dez variavels conforme a percep-
¢ao de seus executivos. Tais resultados foram obtidos através de andlise descritiva, mais
precisamente pela média aritmética dos indicadores que compuseram cada variavel anali-
sada. A Tabela 8 descreve as dez variaveis, classificadas em ordem decrescente, conforme
a percepcao dos executivos quanto aos efeitos proporcionados pela Tl naindustria bancaria

argentina

Tabela 8 — Impacto de Tl nas variaveis estratégicas do setor bancério da Argentina

Variaves N Meédia | Desvio Padréao

1. Produtos e Servicos (PeS) 56 4,39 0,58
2. Competitividade (COM) 56 4,33 0,68
3. Tomadores de Recursos Financeiros (TRF) 56 4,27 0,69
4. Fornecedores de Recursos Financeiros (FRF) 56 4,19 0,73
5. Coordenacdo Interorganizacional (CIN) 56 4,16 0,78
6. Eficiéncia Organizaciona Interna (EOI) 56 3,99 0,76
7. Estrutura de Custos e Capacidade (ECC) 56 3,90 0,72
8. Eficiéncia Interorganizacional (EIN) 56 3,88 0,98
9. Requisitos de Governos e Paises (RGP) 56 3,59 1,00
10. Pregos (PRE) 56 3,51 0,93

I nstrumento Geral 56 4,02 0,59

O indice geral médio do instrumento apresentou valor igual a 4,02 e as médias das
10 variaveis ficaram entre 3,51 e 4,39. O que se pode perceber € que algumas das vari&
veis analisadas apresentaram valores muito proximos, o que dificultou a classificagdo das
principais variaveis (por exemplo: serd que se pode afirmar, com certeza, que PeS (4,39) é
uma variavel mais afetada pela Tl do que COM (4,33)?). Assim, foram realizados testes
de diferencas de médias entre as varidveis, tomadas duas a duas (teste t de student para
amostras emparelhadas), de modo a comparar-se a intensidade dos efeitos da Tl nas dife-
rentes varidveis estudadas (Quadro 3). A partir da realizac8o destes testes, pode-se seg-
mentar as variaveis em grupos, segundo a intensidade dos efeitos da Tl nas dez variaveis.
Este teste compara as médias das variaveis, duas a duas, apresentando como resultado se a

diferenca entre cada varidvel €, ou ndo, estatisticamente significativa, ao nivel de 5%.
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Com isso, foi possivel classificar as variaveis em quatro grupos distintos (repre-
sentados no Quadro 3 pelos blocos com diferentes tonalidades de ci nza), conforme a per-

cepcdo dos executivos bancarios argentinos.

Quadro 3 - Efeitosda Tl nas variaveis estratégicas dos bancos argentinos

Variadveis | PeS | COM | TRF | FRF | CIN | EOlI | ECC | EIN | RGP | PRE
PeS S S S S S S
COM NS S S S S S
TRF NS S S S S S
FRF NS S S S S S
CIN S NS NS NS | 416 | NS S S S S
EOI S [ S S NS | 399 | NS NS S S
ECC S S S S S NS | 390 | NS S S
EIN S S S S S NS NS | 3,88 S S
RGP S S S S S S S [ 359 | NS
PRE S S S S S S S S NS | 351
S: Significante

NS: N&o significante
Nivel de significancia< 0,05
O Quadro 4 apresenta os grupos das variaves estratégicas do setor bancario argen-

tino, conforme a intensidade dos efeitos da Tl. Verificou-se que as variaveis “Produtos e
Servicos’, “Competitividade’, “Tomadores de Recursos Financeiros’ e “Fornecedores de
Recursos Financeiros’ so as varidveis mais sensivels a este tipo de tecnologia na Argenti-
na, compondo o grupo das variaveis mais afetadas pela Tl (cuja média dessas variaveis
apresenta valor 4,29). Em contrapartida, as varidveis “Precos’ e “Requisitos de Governos
e Paises’ apresentaram as menores médias entre todas as variavel's, compondo o0 grupo das
variaveis menos afetadas (com médiaigual a 3,55). Assim, os aspectos ligados aos clien-
tes (tanto tomadores como fornecedores de recursos financeiros), aos produtos e servicos
bancarios e a competitividade dos bancos foram percebidos pelos executivos argentinos
como os elementos mais afetados pela T1 no setor bancario da Argentina.

'8 Embora este teste separe as variaveis, cujas médias possuem diferencas significativas (p<0,05), cabe a0
pesquisador analisar onde determinada variavel seré enquadrada, quando a mesma ndo possuir diferenca para
variaveis de distintos grupos.
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Quadro 4 — Agrupamento das variaveis estratégicas organizacionais dos bancos argentinos

Ranking Variaveis M édia do Grupo

Produtos e Servicos — PeS

1 Competitividade — COM 429
Tomadores de Recursos Financeiros (clientes) — TRF ’
Fornecedores de Recursos Financeiros (clientes) — FRF

o Coordenagéo Interorganizacional — CIN 408
Eficiéncia Organizacional Interna— EOI ’

3 Estrutura de Custos e Capacidade — ECC 389
Eficiéncia Interorganizacional — EIN ’

4 Requisitos de Governos e Paises — RGP 355
Precos — PRE '

4.2 RESULTADOS REFERENTESA AMOSTRA URUGUAIA

Os testes realizados na amostra uruguaia foram os mesmos da amostra argentina.

Primeiramente, foram apontadas as principais variaveis estratégicas organizacionais que

mais sao afetadas pela Tl no setor bancério uruguaio, através do seu ordenamento. A Ta

bela 9 descreve as dez variaveis, classificadas em ordem decrescente, conforme a percep-

cdo dos executivos uruguaios quanto aos efeitos proporcionados pela Tl nos bancos do

Uruguai.

Tabela9 — Impacto de Tl nas variaveis estratégicas do setor bancério do Uruguai

Variaves N Média | Desvio Padréao

1. Tomadores de Recursos Financeiros (TRF) 38 4,44 0,58
2. Produtos e Servicos (PeS) 39 4,32 0,65
3. Competitividade (COM) 38 4,09 0,79
4. Eficiéncia Organizacional Interna (EOI) 39 4,03 0,58
5. Fornecedores de Recursos Financeiros (FRF) 38 4,00 0,64
6. Estrutura de Custos e Capacidade (ECC) 38 3,80 0,66
7. Coordenagdo Interorganizacional (CIN) 38 3,70 0,86
8. Eficiéncia Interorganizacional (EIN) 38 3,67 0,86
9. Precos (PRE) 37 3,53 0,84
10. Requisitos de Governos e Paises (RGP) 38 3,42 0,79

I nstrumento Geral 39 3,91 0,52

O indice geral médio do instrumento apresentou valor igual a 3,91 e as médias das

dez variaveis ficaram entre 3,42 e 4,44. O teste t de student para amostras emparel hadas

foi o proximo teste realizado.
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O Quadro 5 resume os resultados obtidos. A partir desta andlise, pdde-se classificar
as dez variaveis em quatro grupos distintos, conforme a importancia percebida pelos exe-

Cutivos uruguaios.

Quadro 5 - Efeitos da Tl nas variaveis estratégicas dos bancos uruguaios

Variaveis | TRF | PES | COM | EOI | FRF | ECC | CIN | EIN | PRE | RGP
TRF S S S S S S S S
PES NS S S S S S S S

COM S NS | 409 | NS | NS | NS S S S S
EOQI S S NS | 403 ] NS S S S S S
FRF S S NS | NS | 400 | NS S S S S
ECC S S NS S NS | 380 ] NS | NS S S
CIN S S S S S NS | 370 | NS | NS S
EIN S S S S S NS | NS | 367 ] NS ] NS
PRE S S S S S S NS | NS | 353 ] NS
RGP S S S S S S S NS | NS | 342

S: Significante

NS: N&o significante
Nivel de significancia< 0,05

O Quadro 6 apresenta a ordenagdo das variaveis estratégicas organizacionais do
setor bancario uruguaio, conforme a intensidade dos efeitos da Tl. Verificou-se que “To-
madores de Recursos Financeiros’ e “Produtos e Servicos’ sdo as variavels mais afetadas
pela Tl no setor bancério uruguaio (cujo grupo apresentou média igual a 4,38). Ja “Pre-
cos’ e “Requisitos de Governos e Paises’ apresentaram-se como as variaveis de menor
média (cujo grupo apresentou valor 3,48). Os aspectos ligados aos clientes (tomadores de
recursos financeiros) e aos produtos e servicos bancérios foram percebidos pelos executi-

VOS uruguai os como os mais afetados pela T1 no setor bancario do Uruguai.

Quadro 6 - Agrupamento das variaveis estratégicas organizacionais dos bancos uruguaios

Ranking Variaveis Média do Grupo
1 Tomadores de Recursos Financeiros (clientes) — TRF 438

Produtos e Servigos — PeS ’

Competitividade — COM

2 Eficiéncia Organizacional Interna— EOI 4,03

Fornecedores de Recursos Financeiros (clientes) — FRF

Estrutura de Custos e Capacidade — ECC

3 Coordenacgéo Interorganizacional — CIN 3,72
Eficiéncia Interorganizacional — EIN
4 Requisitos de Governos e Paises — RGP 348

Precos — PRE




43 RESULTADOSREFERENTESA AMOSTRA CHILENA

A Tabela 10 descreve as dez varidveis, classificadas em ordem decrescente, con-
forme a percepcdo dos executivos chilenos quanto aos efeitos proporcionados pela Tl na

industria bancéria chilena.

Tabela 10 — Impacto de Tl nas variave's estratégicas do setor bancario do Chile

Variaves N Média | Desvio Padréao

1. Produtos e Servicos (PeS) 14 4,83 0,29
2. Tomadores de Recursos Financeiros (TRF) 14 4,36 0,53
3. Coordenacdo Interorganizacional (CIN) 14 4,29 0,61
4. Eficiéncia Interorganizacional (EIN) 14 411 0,68
5. Competitividade (COM) 14 4,11 0,66
6. Precos (PRE) 14 4,04 0,89
7. Eficiéncia Organizacional Interna (EOI) 14 4,02 0,61
8. Fornecedores de Recursos Financeiros (FRF) 14 3,95 0,57
9. Requisitos de Governos e Paises (RGP) 14 3,79 0,69
10. Estrutura de Custos e Capacidade (ECC) 14 3,67 0,60

I nstrumento Geral 14 412 0,41

O indice geral médio do instrumento apresentou valor igual a 4,12 e as médias das
10 variaveis ficaram entre 3,67 e 4,83. Em virtude do tamanho da amostra (n<30), utili-
Zou-se, em vez do teste t de student para amostras emparel hadas, o teste de classificagdo de
Wilcoxon, para duas amostras relaci onadasﬁ!

O Quadro 7 detalha os resultados obtidos. A partir desta andlise, péde-se classifi-
car as dez variaveis em quatro grupos distintos, conforme a importancia percebida pelos

executivos chilenos.

O Quadro 8 apresenta a ordenagdo das variaveis estratégicas organizacionais do
setor bancéario chileno, conforme a intensidade dos efeitos da TI. A partir desta andlise,
pode-se verificar que “Produtos e Servicos’ (4,83) é avariavel mais afetada pela Tl no se-
tor bancario chileno, compondo a Unica variavel do grupo 1. As varidveis menos afetadas

pela Tl sdo “Requisitos de Governos e Paises’ e “Estrutura de Custos e Capacidade’, cuja

meédia do grupo apresentou valor igual a 3,73.

19 E um teste ndo-paramétrico que compara as distribuicdes de duas variaveis.
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Quadro 7 — Efeitos da Tl nas varidveis estratégicas dos bancos chilenos

Variadveis | PES | TRF | CIN | EIN | COM | PRE | EOl | FRF | RGP | ECC
PES S S S S S S S S S
TRF S 436 | NS NS NS NS S S S S
CIN S NS | 429 | NS NS NS NS S S S
EIN S NS NS | 4112 | NS NS NS NS S NS

COM S NS NS NS | 411 NS NS NS NS S
PRE S NS NS NS NS | 404 | NS NS NS NS
EOI S S NS NS NS NS | 402 | NS S S
FRF S S S NS NS NS NS | 395 ] NS NS
RGP S S S S NS NS S NS | 379 | NS
ECC S S S NS S NS S NS NS | 3,67

S: Significante

NS: N&o significante
Nivel de significancia< 0,05

Quadro 8 — Agrupamento das variaveis estratégicas organi zacionais dos bancos chilenos

Ranking Variaveis M édia do Grupo
1 Produtos e Servicos — PeS 4,83
Tomadores de Recursos Financeiros (clientes) — TRF
2 Coordenacdo Interorganizacional — CIN
Eficiéncia Interorganizacional — EIN 4,18
Competitividade — COM
Precos — PRE
Eficiéncia Organizaciona Interna— EOI 3.99
3 Fornecedores de Recursos Financeiros (clientes) — FRF ’
4 Requisitos de Governos e Paises — RGP 373
Estrutura de Custos e Capacidade — ECC ’

4.4 RESULTADOS REFERENTES AS AMOSTRAS NORTE-AMERICANA
E BRASILEIRA

Aqui sdo apresentados alguns dos resultados obtidos por MACADA & BECKER
(2001). A Tabela 11 descreve as variaveis estratégicas organizacionais, conforme a per-
cepcdo dos executivos norte-americanos quanto aos efeitos proporcionados pela Tl nain-

dustria bancéria dos Estados Unidos.
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Tabela 11 — Impacto de Tl nas variavei s estratégicas do setor bancario dos Estados Unidos

Variaves N Média | Desvio Padréo

1. Competitividade (COM) 84 4,09 0,80
2. Produtos e Servicos (PeS) 84 4,08 0,67
3. Tomadores de Recursos Financeiros (TRF) 84 3,94 0,73
4. Eficiéncia Organizacional Interna (EOI) 84 3,93 0,57
5. Fornecedores de Recursos Financeiros (FRF) 84 3,85 0,84
6. Precos (PRE) 84 3,84 0,86
7. Estrutura de Custos e Capacidade (ECC) 84 3,79 0,59
8. Requisitos de Governos e Paises (RGP) 84 3,79 0,79
9. Coordenacao Interorganizacional (CIN) 84 3,76 0,85
10. Eficiéncia Interorganizacional (EIN) 84 3,72 0,72

I nstrumento Ger al 84 3,88 0,56

O indice geral médio do instrumento apresentou valor igual a 3,88 e as médias das
dez varidveis ficaram entre 3,72 € 4,09. O teste t de student para amostras emparel hadas

foi o proximo teste realizado.

O Quadro 9 resume os resultados obtidos. Foi possivel classificar as variaveis em

trés grupos distintos, conforme a percepcao dos executivos bancdrios norte-americanos.

Quadro 9 — Efeitos da Tl nas variaveis estratégicas dos bancos norte-americanos

Varidveis | COM | PES | TRF | EOl | FRF | PRE | ECC | RGP | CIN | EIN
COM 409 | NS NS S S S S S S S
PES SN | 4,08 S S S S S S S S
TRF NS S 394 | NS NS NS NS S S S
EOI S S NS | 393 | NS NS NS NS S S
FRF S S NS S 385 | NS NS NS NS NS
PRE S S NS NS NS | 384 | NS NS NS NS
ECC S S NS S NS NS | 3,79 NS NS NS
RGP S S S NS NS NS NS | 379 | NS NS
CIN S S S S NS NS NS NS | 376 | NS
EIN S S S S NS NS NS NS NS | 372
S: Significante

NS: N&o significante
Nivel de significancia< 0,05
O Quadro 10 apresenta a ordenacdo das varidvels estratégicas organizacionais do
setor bancério norte-americano, conforme a intensidade dos efeitos da Tl. A partir desta
analise, pode-se verificar que “ Competitividade” e “Produtos e Servicos’ sdo as variaveis
mais afetadas pela Tl no setor bancério norte-americano, compondo 0 grupo um (cuja mé-

~

diafoi 4,09). Asvaridveis menos afetadas pela Tl sdo “Estrutura de Custos e Capacidade”,
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“Requisitos de Governos e Paises’, “ Coordenagdo Interorganizaciona” e “Eficiéncia Inte-

rorganizaciona”, cuja média do grupo apresentou valor igual a 3,77.

Quadro 10 — Agrupamento das variaveis estratégicas organizacionais dos bancos norte-

americanos

Ranking

Variaveis

M édia do Grupo

1

Competitividade — COM
Produtos e Servicos — PeS

4,09

Tomadores de Recursos Financeiros (clientes) — TRF
Eficiéncia Organizaciona Interna— EOI

Fornecedores de Recursos Financeiros (clientes) — FRF
Precos — PRE

4,34

Estrutura de Custos e Capacidade — ECC
Requisitos de Governos e Paises — RGP
Coordenagéo Interorganizacional — CIN
Eficiéncia Interorganizacional — EIN

3,77

Os aspectos ligados aos produtos e servicos bancérios e a competitividade dos ban-

cos foram percebidos pel os executivos norte-americanos como as dimensdes mais af etadas

pela Tl no setor bancério dos Estados Unidos.

Com relagdo ao Brasil, a Tabela 12 descreve as variaveis estratégicas organi zacio-

nais, conforme a percepcao dos executivos brasileiros quanto aos efeitos proporcionados

pela Tl naindustria bancaria brasileira.

Tabela 12 — Impacto de Tl nas variave's estratégi cas do setor bancario brasileiro

Variaves N Meédia | Desvio Padréao

1. Competitividade (COM) 141 4,52 0,54
2. Requisitos de Governos e Paises (RGP) 141 4,49 0,44
3. Tomadores de Recursos Financeiros (TRF) 141 4,38 0,55
4. Produtos e Servigos (PeS) 141 4,35 0,64
5. Eficiéncia Interorganizacional (EIN) 141 4,33 0,67
6. Precos (PRE) 141 4,28 0,76
7. Fornecedores de Recursos Financeiros (FRF) 141 4,15 0,81
8. Coordenacéo Interorganizacional (CIN) 141 4,06 0,72
9. Eficiéncia Organizaciona Interna (EQI) 141 4,06 0,62
10. Estrutura de Custos e Capacidade (ECC) 141 3,90 0,64

I nstrumento Geral 141 4,25 0,31
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O indice geral médio do instrumento apresentou valor igual a 4,25 e as médias das
dez variaveis ficaram entre 3,90 e 4,52. O teste t de student para amostras emparel hadas

foi o proximo teste realizado.

O Quadro 11 resume os resultados obtidos. A partir desta andlise, pdde-se classifi-
car as dez variaveis em quatro grupos distintos, conforme a importancia percebida pelos

executivos brasileiros.

Quadro 11 — Efeitos da Tl nas variaveis estratégicas dos bancos brasileiros

Variaveis | COM | RGP | TRF | PES | EIN | PRE | FRF | CIN | EOI | ECC

COM 452 | NS S S S S S S S S
RGP NS | 449 | NS S S S S S S S
TRF S NS | 438 | NS NS NS S S S S
PES S S NS | 435 ] NS NS S S S S
EIN S S NS NS | 433 | NS S S S S
PRE S S NS NS NS | 428 | NS S S S
FRF S S S S S NS | 415 NS NS S
CIN S S S S S S NS 4,06 NS S
EOI S S S S S S NS NS | 4,06 S
ECC S S S S S S S [ S 3,90

S: Significante

NS: N&o significante
Nivel de significancia< 0,05
O Quadro 12 apresenta a ordenacdo das variavels estratégicas organizacionais do
setor bancario brasileiro, conforme a intensidade dos efeitos da TI. A partir desta andlise,
pode-se verificar que “Competitividade” e “Requisitos de Governos e Paises’ sdo as vari&
veis mais afetadas pela Tl no setor bancério brasileiro, compondo o grupo um (cuja média
foi 4,51). A variavel menos afetada pela Tl é “Estrutura de Custos e Capacidade’, que
formou um grupo isolado, cuja média apresentou valor igua a 3,90. Os aspectos ligados a
competitividade dos bancos e a competicao internacional e participagdo dos governos nos
negocios da organizacdo foram percebidos pelos executivos brasileiros como as dimensdes

mais afetadas pela T1 no setor bancério brasileiro.
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Quadro 12- Agrupamento das variave's estratégi cas organizacionais dos bancos brasileiros

Ranking Variaveis Média do Grupo

1 Competitividade — COM 451
Requisitos de Governos e Paises — RGP ’
Tomadores de Recursos Financeiros (clientes) — TRF

2 Produtos e Servicos — PeS 4,34
Eficiéncia Interorganizaciona — EIN
Precos — PRE
Fornecedores de Recursos Financeiros (clientes) — FRF

3 qurger!agéo Intgrorganizaci onal — CIN 4,09
Eficiéncia Organizacional Interna— EOI

4 Estrutura de Custos e Capacidade — ECC 3,90

4.5 RESULTADOS DA COMPARACAO ENTRE ARGENTINA, URUGUAI,
CHILE, ESTADOSUNIDOSE BRASIL

Apo6s a apuracdo dos resultados obtidos pelas amostras argentina, uruguaia e chile-

na, procedeu-se a segunda etapa da pesguisa, de modo aresponder a outra questéo proposta

no estudo. Paratal, compararam-se as percepcdes dos executivos dos cinco paises, quanto

aos efeitos da Tl nas variave's estratégi cas dos bancos.

De forma arealizar uma anadlise mais detalhada (buscando justificativas na literatu-

ra, explicagdes e relacbes sobre os resultados encontrados), apontou-se, inicialmente, a

classificac8o das varidveis estratégicas organizacionais mais afetadas pela Tl na industria

bancéria dos cinco paises investigados. Essa classificag8o foi obtida considerando-se todos

0s 334 executivos bancérios que participaram da investigacdo. A Tabela 13 descreve as

dez variaveis, classificadas em ordem decrescente, sob a 6tica de seus executivos.

Tabela 13 — Impacto de Tl nas variavei s estratégicas do setor bancario

Variaveis N Média | Desvio Padréao

1. Competitividade (COM) 333 4,31 0,70
2. Produtos e Servicos (PeS) 334 4,30 0,65
3. Tomadores de Recursos Financeiros (TRF) 333 4,26 0,65
4. Fornecedores de Recursos Financeiros (FRF) 333 4,06 0,79
5. Eficiéncia Interorganizacional (EIN) 333 4,02 0,81
6. Eficiéncia Organizacional Interna (EOI) 334 4,01 0,63
7. Requisitos de Governos e Paises (RGP) 333 4,01 0,82
8.Coordenacéo Interorganizacional (CIN) 333 3,97 0,79
9. Precos (PRE) 332 3,94 0,88
10. Estrutura de Custos e Capacidade (ECC) 333 3,85 0,64

I nstrumento Geral 334 4,07 0,49
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O indice geral médio do instrumento apresentou valor igual a 4,07 e as médias das
dez variaveis ficaram entre 3,85 e 4,31, 0 que mostra a ata dependéncia da industria ban-
caria pelatecnologia de informacdo. Ao analisarem-se as médias do instrumento em cada
pais pesquisado, pdde-se perceber que as amostras norte-americana e uruguaia consideram
a dependéncia pela Tl no setor bancario em menor escala que as demais amostras investi-
gadas (ressalta-se, ainda, a alta dependéncia de T1 apontada pelos executivos brasileiros —
mediaigual a4,25).

Foram realizados testes de diferencas de médias entre varidveis, tomadas duas a du-
as (teste t de student para amostras emparelhadas), de modo a comparar-se a intensidade
dos efeitos da Tl nas diferentes variaveis do estudo (Quadro 13). Com isso, foi possivel

classificar as variaveis em trés distintos grupos.

Quadro 13 - Efeitos da Tl nas variave's estratégicas do setor bancario, envolvendo Argen-
tina, Uruguai, Chile, Estados Unidos e Brasl|

Varidveis | COM | PES | TRF | FRF | EIN | EOI | RGP | CIN | PRE | ECC
COM 431 | NS NS S S S S S S S
PES NS | 430 | NS S S S S S S S
TRF NS NS | 426 S S S S S S S
FRF S S S 406 | NS NS NS NS S S
EIN S S S NS | 402 | NS NS NS NS S
EOI S S S NS NS | 401 ] NS NS NS S
RGP S S S NS NS NS | 401 | NS NS S
CIN S S S NS NS NS NS | 3897 | NS S
PRE S S S S NS NS NS NS | 394 | NS
ECC S S S S S S S S NS | 385
S: Significante

NS: N&o significante
Nivel de significancia< 0,05

Assim, pdde-se constatar que as varidveis “ Competitividade, “ Produtos e Servigos’
e “Tomadores de Recursos Financeiros’ sdo as variaveis mais afetadas pela Tl no setor
bancario destes cinco paises, apresentando como meédia do grupo valor igua a 4,29. Em
contrapartida, “Pregcos’ e “Estrutura de Custos e Capacidade” foram apontadas como as va-
riavels menos afetadas pela Tl (média do grupo igual a 3,90), apresentando as menores
médias entre as dez varidveis analisadas. O Quadro 14 apresenta as variaveis estratégicas
organizacionais, conforme a intensidade dos efeitos da Tl no setor bancério dos cinco pai-

ses investigados.
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Quadro 14 — Agrupamento das variavei s estratégicas organizacionais dos bancos argenti-

nos, uruguaios, chilenos, norte-americanos e brasileiros

Ranking Variaveis M édia do Grupo
Competitividade — COM
1 Produtos e Servigos — PeS 4,29

Tomadores de Recursos Financeiros (clientes) — TRF

Fornecedores de Recursos Financeiros (clientes) — FRF
Eficiéncia Interorganizacional — EIN

2 Eficiéncia Organizaciona Interna— EOI 4,01
Requisitos de Governos e Paises — RGP
Coordenacdo Interorganizacional — CIN
Precos — PRE

Estrutura de Custos e Capacidade — ECC

3,90

Logo apos a classificagdo das varidvels quanto aos efeitos da Tl, realizou-se a angd
lise de variancia (ANOVA) para cada uma das dez varidveis, de modo a testar a hipétese
de que os diferentes grupos de executivos possuem a mesma percepcao sobre 0 impacto da
Tl nas variaveis estratégicas da industria bancaria, ou sgja, apresentam médias semelhan-
tes, ao nivel de 5% (MARTINEZ, 2000). A Tabela 14 apresenta os resultados da andlise
de variancia.

Tabela 14 — Andlise de Variancia das Variave's Estratégicas Organizacionais

Variavel N F p
1. Tomadores de Recursos Financeiros (TRF) 332 7,878 0,000
2. Competitividade (COM) 332 7,099 | 0,000
3. Fornecedores de Recursos Financeiros (FRF) 332 2,654 0,033
4. Produtos e Servicgos (PeS) 333 5,566 0,000
5. Estrutura de Custos e Capacidade (ECC) 332 0,769 0,546
6. Eficiéncia Organizacional Interna (EOI) 333 0,635 0,638
7. Eficiéncia Interorganizaciona (EIN) 332 11,398 | 0,000
8. Precos (PRE) 331 12,220 | 0,000
9. Requisitos de Governos e Paises (RGP) 332 30,542 | 0,000
10. Coordenacéo Interorganizacional (CIN) 332 4,715 0,001

Nivel de significancia< 0,05

A andlise de variancia indicou que em apenas duas variaveis (“Estrutura de Custos
e Capacidade” e “Eficiéncia Organizacional Interna’) a percepcdo dos executivos dos cin-
Co paises pesquisados € semelhante; nas demais, foi comprovada a existéncia de diferenca

de médias entre 0s grupos.

A partir dos resultados obtidos na ANOVA, realizou-se uma analise mais profunda,

de modo a determinar quais grupos da amostra estudada so 0s responsaveis por tais desi-
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gualdades. Foi utilizado o teste t de student para apurar a existéncia de diferenca signifi-
cativa entre os distintos grupos de executivos. Como critério para o agrupamento, utilizou-
se a menor diferenca de médias entre dois grupos distintos (quando ndo era detectada a
existéncia de diferenca significativa entre dois grupos de executivos de paises diferentes,
estes eram agrupados em um mesmo grupo e, assim, sucessivamente)t’] O que se procurou
com esta analise foi identificar grupos homogéneos, cujas médias ndo apresentam diferen-
ca estatistica significativa entre seus componentes, ao nivel de 5 %. Para cada variavel foi
apresentada uma tabel a, reunindo os paises em grupos, conforme a existéncia ou néo de di-
ferenca significativa entre suas médias, e um gréfico, ilustrando os grupos formados (re-

presentados pelas diferentes tonalidades de cinza).

Como constatado anteriormente na Tabela 14, as variaveis “Estrutura de Custos e
Capacidade” e “Eficiéncia Organizaciona Interna’ ndo apresentaram diferenca estatistica
significativa (p<0,05) entre nenhum dos cinco grupos, mesmo assim, as duas variaveis sdo

analisadas a seguir.

“Estrutura de Custos e Capacidade” (Tabela 15 e Figura 15), na avaliagdo geral,
apareceu como a variavel que menos é afetada pela Tl no setor bancério. Paises como Ar-
gentina, Uruguai e Estados Unidos a colocam em um grupo intermediario das variaveis que
mais so afetadas pela Tl.

Embora os altos investimentos realizados em automacdo bancéria sejam crescentes
a cada ano, os executivos bancarios tém justificado tais aguisi¢oes em funcéo da forte con-
corréncia existente e, em menor propor¢do, pelos ganhos de economia de escala proporcio-
nados pela Tl (LUCAS JR., 1999). A Argentina aumentou suarede de ATMs em 53%, no
periodo de 1998 a 1999 (BANCO CENTRAL DE LA REPUBLICA ARGENTINA, 2000);
o Brasil teve um acréscimo, no mesmo periodo, de 32,6% (FEBRABAN, 2000); enquanto
o Chile apareceu com 136% de acréscimo hnos seus caixas eletrénicos
(SUPERINTENDENCIA DE BANCOS E INSTITUCIONES FINANCIERAS CHILE,
2000). Com relacdo aos Estados Unidos, a expectativa dos investimentos em Tl para 0s
proximos trés anos revela uma tendéncia para tecnol ogias conhecidas pela populacdo ame-
ricana como cartdo de crédito e de débito, ATMs e Central Telefonica (MORISI, 1996).

% Este procedimento “Post hoc” ndo esta incluido no pacote estatistico SPSS e é descrito de forma mais de-
talhada no Anexo E. Este procedimento segue a mesma légica da andlise de clusters, embora utilize como
Unico critério de segmentacdo o pais de origem dos executivos.
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Tabela 15 — Grupo da variavel ECC

. _ N Grupo (Médias)
PAIS N | Desvio Padréao 1(3.85)
Chile 14 0,60 3,67
Estados Unidos 84 0,59 3,79
Uruguai 38 0,66 3,80
Brasil 141 0,64 3,90
Argenti na 56 0,72 3,90
Amostratotal 333 0,64 3,85

Figura 15 — Andlise comparativa (ECC)
3.67 3,79 3,8 3,9 3,9
3,5
3
2,5
2
1,5
1 _d
CHI EUA URU BRA ARG

A variavel “Eficiéncia Organizacional Interna’ (Tabela 16 e Figura 16) obteve,

tanto na avaliac&o geral como na avaliagdo individual por pais, classificagéo intermediéria
entre as principais variaveis afetadas pela Tl. E consenso entre os cinco paises que o pro-
cesso de tomada de decisdo dos seus executivos pode ser facilitado pela TI, embora perce-

bam que ela é s6 mais uma ferramenta para que os bancos tornem-se mais eficientes.

Tabela 16 — Grupo da variavel EOI

. _ N Grupo (Médias)
PAIS N | Desvio Padré&o 1(4.00)
Estados Unidos 84 0,57 3,93
Argentina 56 0,76 3,99
Chile 14 0,61 4,02
Uruguai 39 0,58 4,03
Brasil 141 0,62 4,06
Amostratotal 334 0,63 4,01
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Figura 16 — Andlise comparativa (EOI)
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Com relacéo as variaveis “Tomadores de Recursos Financeiros’, “ Competitivida-
de’, “Coordenacdo Interorganizaciona”, “Eficiéncia Interorganizacional”, “Fornecedores
de Recursos Financeiros’ e “Requisitos de Governos e Paises’, dois grupos distintos foram

formados para cada uma dessas variaveis.

A variavel “Tomadores de Recursos Financeiros’ (Tabela 17 e Figura 17) apresen-
tou diferenca de percepcao apenas na amostra norte-americana, quando comparada com as
demais. Seus executivos percebem que a Tl afeta o relacionamento com os clientes em
menor escala que 0s outros executivos dos paises latino-americanos investigados perce-
bem. Naavaliacdo geral (envolvendo os cinco paises), foi classificada no grupo das varia&

veis mais afetadas pela Tl naindustria bancaria.

A TI tem sido utilizada de forma a manter e buscar novos clientes; os elevados in-
vestimentos em equipamentos el etrénicos procuram aumentar o volume de servicos presta-
dos, facilitar o atendimento e, ainda, oferecer maior comodidade aos consumidores
(FEBRABAN, 2000). Embora esta variavel tenha apresentado uma elevada importancia
no setor bancario norte-americano, sua percepcdo (inferior a dos demais) pode ser explica
da por algumas tentativas frustradas de utilizagdo de Tls para conquistar os clientes. Uma
pesquisa realizada pela revista US TODAY apontou que apenas 4% das familias norte-
americanas utilizam o banco on-line; 27% das familias que tentaram utilizar o sistema, de-
sistiram devido a dificuldades na sua utilizag&o e pelo grande tempo consumido; e 19% de-
sistiram devido a baixa qualidade do servico de atendimento (CAREY & VISGAITIS,
2000).



Tabela 17 — Grupos davariavel TRF

PA[S N | Desvio Padr3 Grupos (Médias)
eVIOFadrao 77773 94) 2 (4,36)
Estados Unidos 84 0,73 3,94
Argentina 56 0,69 4,27
Chile 14 0,53 4,36
Brasil 141 0,55 4,38
Uruguai 38 0,58 4,44
Amostratotal 333 0,65 4,26
Figura 17 — Andlise comparativa (TRF)
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A variavel “Competitividade” (Tabela 18 e Figura 18), apresentou nas amostras

75

brasileira e argentina uma maior percepcao do impacto proporcionado pela Tl na competi-

tividade do setor bancario que as demais amostras pesquisadas. Elafoi apontada, na avali-

acao geral, como avariavel mais afetada pela Tl no setor bancario dos cinco paises.

Embora tenha apresentado valor elevado em todas as amostras, a importancia dada

aesta variavel no Brasil e na Argentina influenciou bastante para que ocupasse este posto.

O setor bancério, extremamente competitivo, é dependente da Tl para diferenciar os seus
produtos e servigos, estabelecer nichos de mercado e, ainda, langar produtos antes de seus

concorrentes. O Brasil, por exemplo, tem desenvolvido uma série de servicos orientados a

buscar novos canais de distribuicdo em auto-servico, como centrais telefénicas, multimi-

dia, home banking e um forte impulso aos caixas automaticos com maior quantidade de

funcGes, em vez de somente consultas e investimentos (FEBRABAN, 2000; LARA,
PERDOMO & JIMENEZ, 1999).
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Tabela 18 — Grupos davariavel COM

. _ N Grupos (Médias)
PAIS N | Desvio Padré&o 1(4.00) 2 (4.47)
Estados Unidos 84 0,80 4,09
Uruguai 38 0,79 4,09
Chile 14 0,66 411
Argentina 56 0,68 4,33
Brasil 141 0,54 452
Amostra total 333 0,66 4,31

Figura 18 — Andlise comparativa (COM)
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Na variavel “Coordenacdo Interorganizaciona” (Tabela 19 e Figura 19), os dois

grupos formados tiveram, de um lado, as amostras uruguaia e norte-americana (cuja per-

cepcdo quanto aos efeitos da Tl foi menor) e, de outro, as amostras brasileira, argentina e

chilena (com percepcdo mais elevada) quanto ao impacto produzido pela Tl nessa variavel.

Naavaliagdo geral, foi classificadacomo umavaridvel intermediéria entre as principais va-

riavels mais afetadas pela Tl (embora na amostra norte-americana ela tenha sido indicada

Ccomo uma das variaveis menos af etadas pela Tl).

Assim, constata-se que 0 apoio das Tls a coordenagdo junto a clientes e fornecedo-

res das organizacfes bancérias ndo é o principal meio utilizado, existindo outros fatores

mais importantes e eficientes sendo adotados (como departamento de Relacbes Publicas,

pesqguisas de marketing, servicos de atendimento ao consumidor, etc.).
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Tabela 19 — Grupos davariavel CIN

. _ N Grupos (Médias)
PAIS N | Desvio Padréo 1(3.74) 2 (4.10)
Uruguai 38 0,86 3,70
Estados Unidos 84 0,85 3,76
Brasil 141 0,72 4,06
Argentina 56 0,78 4,16
Chile 14 0,61 4,29
Amostra total 333 0,79 3,97

Figura 19 — Andlise comparativa (CIN)
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A variavel “Eficiéncia Inteorganizacional” (Tabela 20 e Figura 20) indicou os se-
guintes grupos. Uruguai, Estados Unidos e Argentina, com uma percep¢ao menor quanto a
influénciada Tl, e Brasil e Chile com uma percepcdo mais elevada. Sua avaliagdo geral a
enguadrou no grupo das variaveis intermediarias, quanto aos efeitos da Tl no setor banca
rio destes cinco paises.

Ainda no Brasil e no Chile, a agilidade e a confiabilidade da comunicacéo propor-
cionada pela Tl é percebida como sendo mais importante do que nos demais paises; ja 0s
executivos norte-americanos (principalmente, uma vez gque a apontaram como a variavel
estratégica menos afetada pela Tl1), argentinos e uruguaios percebem o oposto, que a Tl
pouco pode ajudar na coordenacdo das atividades, comprovado pela baixa percepcdo dos
seus executivos. E relevante considerar os altos investimentos em centrais telefénicas (call
centers); nos Estados Unidos, os investimentos nesse tipo de tecnologia séo inferiores ape-
nas as ATMs e aos cartfes de crédito (REDMAN, 1998) e em paises como Brasil, Argen-
tina e Chile este tipo de tecnologia consome cerca de 9% do total de investimentos em Tl
no setor bancério (LARA, PERDOMO & JIMENEZ, 1999). Contudo, porém esta tecnol o-

gia tem sido utilizada para melhor atender os clientes bancarios (e, em menor proporcao,
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melhorar a comunicagdo interna entre os funcionarios do banco), além de diminuir os cus-

tos da organizacéo.
Tabela 20 — Grupos davariavel EIN
PAIS N | Desvio Padra Grupos (Médias)
evioFadrao ™73 76) | 2 (4,31)
Uruguai 38 0,86 3,67
Estados Unidos 84 0,72 3,72
Argentina 56 0,98 3,88
Chile 14 0,68 4,11
Bras| 141 0,67 4,33
Amostra total 333 0,81 4,02
Figura 20 — Andlise comparativa (EIN)
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Na variavel “Fornecedores de Recursos Financeiros’ (Tabela 21 e Figura 21), as
amostras brasileira e argentina apresentaram uma maior percepcdo do impacto proporcio-
nado pela Tl que as demais amostras pesquisadas. Na avaliagdo geral, foi enquadrada no
grupo intermediario das varidveis mais afetadas pela Tl.

Pode-se destacar 0 auxilio que a Tl proporciona no monitoramento e identificacdo
dos seus principais fornecedores. O numero de clientes tem aumentado a cada ano —
FEBRABAN, 2000; LARA, PERDOMO & JIMENEZ, 1999 —; na Argentina, em especid,
aimportanciaque a Tl exerce sobre essa varidvel € um pouco mais elevada (inclusive indi-
cada pelos executivos argentinos como uma das varidaveis mais afetadas pela Tl na indis-
tria bancaria argentina), podendo ser explicada pelo maior crescimento do nimero de de-
positos do sistema financeiro argentino (passando de 21 bilhdes de pesos em 1990 para
mais de 81 bilhdes em 1999), sendo o seu monitoramento facilitado pela TI (BANCO
CENTRAL DE LA REPUBLICA ARGENTINA, 2000). Chama a atencéo, entretanto, que

a variavel “Tomadores de Recursos Financeiros’ tenha sido apontada como mais afetada
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pela Tl do que a variavel “Fornecedores de Recursos Financeiros’, embora ambos, toma-

dores e fornecedores de recursos, constituam a clientela dos bancos.

Tabela 21 — Grupo da variavel FRF

. _ dra Grupos (Médias)
PAIS N | Desvio Padrao 1(3.90) 2 (4.17)
Estados Unidos 84 0,84 3,85
Chile 14 0,57 3,95
Uruguai 38 0,64 4,00
Brasil 141 0,81 4,15
Argentina 56 0,73 4,19
Amostra total 333 0,79 4,06

Figura21 — Andlise comparativa (FRF)
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A varidve “Requisitos de Governos e Paises’ (Tabela 22 e Figura 22) apresentou
na amostra brasileira um Unico grupo, com uma elevada percepcao sobre o impacto produ-
zido pela Tl sobre esta variavel. Os demais executivos ndo apresentaram diferenca estatis-
tica significativa. Na avaliagdo geral, foi classificada como uma variavel intermediéria
guanto aos efeitos da Tl no setor bancario dos cinco paises (embora tenha sido classificada
pelos executivos argentinos, uruguaios, chilenos e norte-americanos como uma das vari&

veis menos afetadas pela Tl).

A importancia dada a esta variavel na amostra brasileira influenciou bastante para
gue permanecesse neste grupo intermediario, uma vez que nos demais paises investigados
apresentou baixo valor. No Brasil, o governo tem facilitado a entrada de competidores es-
trangeiros que, hoje, controlam mais de 50% dos bancos que néo estdo nas méaos do estado
brasileiro (LARA, PERDOMO & JMENEZ, 1999). Além disso, as boas perspectivas de
crescimento da economia e do mercado brasileiro aparecem como uma situagdo bem dife-
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rente da vivida, atualmente, pelo Uruguai e pela Argentina (FEBRABAN, 2000; BECKER,
2001; THE BANKER, 2001).

Tabela 22 — Grupos davariavel RGP

. _ dra Grupos (Médias)
PAIS N Desvio Padrao 1(3,66) 3 (4,40)
Uruguai 38 0,79 3,42
Argentina 56 1,00 3,59
Estados Unidos 84 0,79 3,79
Chile 14 0,69 3,79
Brasil 141 0,44 4,49
Variavel 333 0,82 4,01

Figura 22 — Andlise comparativa (RGP)
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As varidveis “Produtos e Servicos’ e “Precos’ indicaram trés grupos com percep-

cOes distintas.

A variavel “Produtos e Servicos’ (Tabela 23 e Figura 23) obteve na amostra chilena
asua maior média. J& a amostra norte-americana formou um grupo isolado com a menor
percepcdo entre todos os paises investigados. Argentina, Brasil e Uruguai formaram um
grupo intermediario quanto ao impacto proporcionado pela Tl nos produtos e servigos ban-
carios. Suaavaliagdo gera foi enquadrada no grupo das variaveis mais afetadas pela Tl no
setor bancério dos cinco paises (com exce¢do da amostra brasileira, todos o0s executivos a
classificaram como uma das variaveis estratégicas mais afetadas pela Tl no setor bancério

de seu pais).

E claro que a Tl tem modificado a natureza dos produtos e servigos bancérios.
Hoje, é inadmissivel pensar na solicitaco de um extrato bancario, por exemplo, em que se
tenha de esperar 24 horas para recebé-lo — como ha pouco mais de 10 anos essa operacdo
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exigia, em fungdo do nivel tecnoldgico. No Chile, a dependéncia que os produtos e servi-
cos bancarios tém por mostrou-se mais elevada do que nos demais paises pesquisados. O
mercado de capitais e, principalmente, os fundos de penséo privados chilenos, que servem
de modelo a diversos paises, mantém uma linha de tecnologia ajustada as suas estratégias,
incorporando a Tl em seus principais produtos e servicos (LARA, PERDOMO &
JMENEZ, 1999). Com relacio aos executivos norte-americanos, sua percepcao foi inferi-
or a dos demais (mesmo classificando essa variavel no grupo das variaveis mais afetadas
pela Tl); entretanto, o que se pode argumentar sobre o ocorrido € que, em gera, a percep-
¢ao dos norte-americanos quanto aos efeitos proporcionados pela Tl foi menor que os de-

mais em diversas variavei s analisadas.

Tabela 23 — Grupos davariavel PeS

. _ dra Grupos (Médias)
PAIS N Desvio Padrao 1(4.08) | 2(4.35) | 3 (4.89)

Estados Unidos 84 0,67 4,08
Uruguai 39 0,65 4,32
Brasil 141 0,64 4,35
Argentina 56 0,58 4,39
Chile 14 0,29 4,83

Variavel 334 0,65 4,30

Figura 23 — Andlise comparativa (PeS)
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A varidvel “Precos’ (Tabela 24 e Figura 24) apresentou na amostra brasileira a sua
maior média, aparecendo como um grupo isolado. Um grupo intermediario foi formado
pelas amostras norte-americana e chilena, enquanto o Uruguai e a Argentina compuseram

0 grupo de menor percepcao entre todos os paises investigados. Percebe-se que, na avaia
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¢do geral, avaridvel foi apontada como uma das variaveis que menos sdo afetadas pela Tl

na industria bancaria (fato ocorrido, também, nas amostras uruguaia e argentina).

E claro que a Tl auxilia, e até mesmo interfere, na formag&o de pregos e no forne-
cimento de informacfes sobre 0s produtos e servigos que a organizacdo bancéria comerci-
aliza. Um estudo realizado pela American Banks Association (ABA) comparou 0s custos
das transagcdes bancarias, salientando que uma transacéo efetuada por uma ATM custava
USS$ 0,27, enquanto a mesma transacao efetuada por um caixa de banco tinha um custo de
US$ 1,27 (MORISI, 1996). Esse tipo de informagdo pode ser Util a um banco que desgja
saber se é, ou ndo, rentavel adquirir novas maguinas para atender a sua demanda de clien-
tes, ou, até mesmo, que atitudes pode tomar para diminuir seus custos. Entretanto, muitas
vezes, 0 preco a ser fixado para determinado produto ou servico € influenciado por outras

varidveis, como o mercado e o governo (ao determinar tarifas e taxas prefixadas).

Tabela 24 — Grupos davariavel PRE

. _ N Grupos (Médias)
PAIS N | Desvio Padréao 1(352) | 2(387) | 3(4.29)

Argentina 56 0,93 3,51

Uruguai 37 0,84 3,53

Estados Unidos 84 0,85 3,84

Chile 14 0,89 4,04

Brasil 141 0,76 4,28

Amostra total 332 0,88 3,94

Figura 24 — Andlise comparativa (PRE)
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Apobs a comparagao de todas as dez variaveis entre os paises investigados, e abo-
rou-se um quadro, de modo a visualizar os paises cujas percepcdes, quanto aos efeitos pro-

duzidos pela Tl no setor bancario, sdo mais ou menos assemelhadas. Para tal, utilizaram-
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se 0s resultados obtidos na comparacdo das dez varidveis estratégicas organizacionais entre
0s executivos dos cinco paises investigados. Assim, considerou-se a existéncia ou ndo de
diferenca significativa (ao nivel de 5%) entre os paises, tomados dois a dois. O Quadro 15
apresenta a existéncia ou ndo de diferenca encontrada (significancia) entre os executivos —
a Ultima coluna do quadro mostra o total de varidveis que ndo apresentaram diferenca es-

tatistica significativa entre os grupos analisados.

Quadro 15 — Semelhanca das amostras, considerando todas as dez variaveis

Paises ECC | EOI | FRF |[COM | TRF | CIN |PES|EIN | PRE | RGP | Total
Uu <& Arg | NS | NS S S NS S [NS|NS| NS | NS 7
Uu < EUA| NS | NS | NS | NS S NS | S|NS| S NS 7
Bra <@ Arg| NS | NS | NS | NS | NS | NS |[NS| S S S 7
Uu < Chi | NS | NS | NS | NS | NS S S| S S NS 6
EUA <& Chi | NS | NS | NS | NS S S S| S| NS | NS 6
Bra < Chi | NS | NS S S NS | NS | S|INS| S S 5
Arg & Chi | NS | NS S S NS | NS | S| S S NS 5
Arg @ EUA| NS | NS S S S S S|[NS| S NS 4
Bra < Uru | NS | NS S S NS S [NS| S S S 4
Bra & EUA| NS | NS S S S S S| S S S 2

S: Significante
NS: N&o significante
Nivel de significancia< 0,05

O que se pbde congtatar, a partir desta analise, é que as amostras uruguaia e ar gen-
tina, uruguaia e norte-americana, e braslera e argentina apresentam muitas seme-
Ihancas quanto a percepcao dos efeitos proporcionados pela Tl nas variavels estratégicas
do setor bancario (comprovado pelo niUmero de variaveis comuns em que foram agrupadas,

cujas médias ndo tiveram diferenca estatistica significativa).

N&o é estranha a semelhanca existente entre a percepcéo dos executivos argentinos
e uruguaios, considerando a proximidade entre as suas capitais, a base de suas economias
(sendo a agropecuéria, talvez, o setor mais forte destes paises), os antecedentes historicos
e, ainda, a suacolonizagdo. Com relagéo aos Estados Unidos e Uruguai, o que se pode res-
sdtar € aimportancia que a presenca de grandes bancos norte-americanos representa para o
setor bancério uruguaio (classificado como um importante centro financeiro, com grande
entrada de capital estrangeiro (DAWN, 1998)), estando os seus bancos classificados entre
o0s maiores do pais (ASOCIACION DE BANCOS DEL URUGUAY, 1999). Ja com rela-
¢do ao Brasil e & Argentina, pode-se especular tal semelhanca em fungédo de situagdes poli-
ticas, econdmicas e sociais muito similares pelos quais os dois paises tém passado (gover-




nos democréticos, inflacgo estabilizada, periodo de recessdo, altas taxas de desemprego e,
principalmente, por serem os principais paises do Mercosul, responsavels por grande parte
das transagbes comerciais do bloco) (LARA, PERDOMO & JMENEZ, 1999;
ASOCIACION DE BANCOS DEL URUGUAY, 1999; BECKER, 2001).

Ainda sobre a andlise de semelhangas entre os diferentes grupos de executivos,
pode-se constatar que as amostras brasileira e norte-americana apresentam percepcoes
muito distintas entre si, provando que seus executivos utilizam a Tl de forma diferenciada,
sendo a sua utilizagdo em algumas varidveis com maior intensidade e em outras com me-
nor. Entretanto, como comentado anteriormente, 0s executivos norte-americanos apresen-
taram percepcdes mais baixas (variando de 4,09 a 3,72) comparando-se com 0s demais
grupos pesguisados, enquanto os brasileiros apresentaram percepcdes mais elevadas (vari-
ando de 4,52 a 3,90).

4.6 RESULTADOS DAS ANALISES COMPLEMENTARES, ENVOLVENDO
OS CINCO PAISESINVESTIGADOS

Apds a comparagdo entre os executivos dos cinco paises pesquisados, quanto ao
impacto proporcionado pela Tl nas variaveis estratégicas organizacionais, realizou-se,
como analise complementar, a comparacdo das percepgdes entre os executivos da &rea de
tecnologia e das outras areas funcionais (Figura 25). Com isso, buscou-se verificar se 0
setor bancério possui suas estratégias envolvendo TI, alinhadas com os negdcios da orga-
nizagao.

Utilizando-se o teste t de student para comparar as médias das varidveis entre 0s
dois grupos de executivos (area de tecnologia e demais areas administrativas), comprovou-
se a existéncia de percepcdes semelhantes entre os executivos bancérios em todas as dez
variaveis (Tabela 25), embora as médias dos executivos de tecnol ogia tenham apresentado
valores um pouco mais elevados que a dos executivos administrativos.



Figura 25 — Médias das varidveis (executivos de TI e ADM)
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T1 — Executivos da érea de tecnologia de informagéo
ADM - Executivos das demais areas administrativas

Tabela 25 — Comparagéo entre as médias das varidveis (executivos de Tl x ADM)

L, N M édia Desvio Padrao
Variavels p
Tl | ADM Tl ADM Tl ADM
Coordenacdo Interorganizaciona (CIN) 155 | 178 398 | 396 | 0,78 | 0,81 | 0,87
Competitividade (COM) 154 | 179 | 437 | 426 | 069 | 0,70 | 0,15
Estrutura de Custos e Capacidade (ECC) 155 | 178 38 | 382 | 065 | 063 | 0,32
Eficiéncia Interorganizacional (EIN) 155 | 178 405 | 399 | 080 | 0,82 | 0,53
Eficiéncia Organizacional Interna (EOI) 155 | 179 404 | 399 | 063 | 062 | 042
Fornecedores de Recursos Financeiros (FRF) | 155 | 178 414 | 399 | 0,77 | 0,80 | 0,08
Produtos e Servicos (PeS) 155 | 179 432 | 428 | 065 | 064 | 0,56
Pregos (PRE) 153 | 179 397 | 392 | 09 | 087 | 0,64
Requisitos de Governos e Paises (RGP) 155 | 178 399 | 403 | 0,88 | 0,77 | 0,64
Tomadores de Recursos Financeiros (TRF) 154 | 179 428 | 423 | 062 | 068 | 051

Nivel de significancia< 0,05

Estes resultados sdo bastante animadores, pois comprovam que boa parte da litera-

tura afirma sobre o uso efetivo de Tl nas organizagdes, no qual a interagdo e o comparti-

Ilhamento de visdes entre os altos executivos e 0s executivos da drea de Tl sdo extrema-
mente importantes (ARMSTRONG & SAMBAMURTHY, 1999). Além disso, as organi-

zagOes devem unir habilidades generalistas vitais com as dos especialistas de Tl, com o

objetivo de formar uma visio estratégica tnica de T1 e dos negocios. E provéavel que este

compartilhamento de visdes tenha contribuido para a efetividade dos investimentos em Tl

realizados pela industria bancéria. N&o é surpresa constatar que a industria bancaria é a

precursora no desenvolvimento e utilizacdo da T1 orientada aos negécios (STRASSMAN,

1997).
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Como ultimo teste realizado, analisou-se arelacéo existente entre os efeitos (perce-
bidos) da Tl sobre as variaveis estratégicas organizacionais e o efeito (percebido) da Tl so-
bre a competitividade da organizacdo. Foi utilizado o modelo de regressdo multipla, en-
volvendo as varidveis estudadas, fixando-se a variavel “Competitividade’, como depen-
dente. Os resultados revelam a interac8o entre quatro varidveis estatisticamente significa-
tivas, ao nivel de 5% (Figura 26): “Requisitos de Governos e Paises’, “Tomadores de Re-
cursos Financeiros’, “Estrutura de Custos e Capacidade” e “Produtos e Servicos’. O teste
obteve como coeficiente de determinagéo gustado (RZJZ_JI valor igual a 25%, o que repre-
senta um baixo grau de explicacdo da variavel dependente; mesmo assim, essa andlise pos-
sibilita a visualizacéo dos fatores que mais afetam a competitividade da organizacéo banca
ria. Asdemais variaveis estudadas ndo apresentaram coeficientes significativamente dife-
rentes de zero (p < 0,05). Indiretamente, a andlise realizada mede o grau de influéncia das

varidveis sobre a competitividade da organizagéo.

Figura 26 — Modelo de Regresséo

“Tomadores de Recursos
Financeiros— TRF’
B=0,23 p= 0,000

“Requisitos de Governos
e Paises— RGP’
B=0,15 p= 0,019

“Produtos e Servigos — /
PeS’

B=013 p= 0,026

Competitividade

“Estrutura de Custos e
Capacidade — ECC”
B=0,14 p= 0,035

Na percepcao dos executivos pesquisados, os efeitos da Tl na competitividade dos
bancos estéo relacionados com os efeitos da Tl nas variaveis que representam a combina-
¢ao de fatores de clientes (tomadores de recursos financeiros), de competicdo internacional
(requisitos de governo e paises), de produtos e servigos oferecidos (produtos e servicos) e
de aspectos administrativos organizacionais (estrutura de custos e capacidade). Analisan-

do-se cada um dos paises, € possivel apontar, através da elevada ou baixa percepcado dos

2 O R?indica o percentual davariacdo davaridvel dependente que é explicada pelas variaveis independentes.
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executivos, se a Tl tem sido, ou ndo, utilizada de modo a que as organizagdes bancarias

obtenham maior competitividade.

Os executivos dos cinco paises investigados ressaltam a alta dependénciade Tl para
beneficiar os clientes bancarios, bem como acrescentar vaor e qualidade aos seus produtos
e servigos. Fica claro que o atendimento as necessidades dos clientes € fundamental para
gue a organizacdo mantenha-se competitiva. A Tl tem exercido um importante papel na
induastria bancaria mundial, no que diz respeito a busca da satisfacéo dos seus clientes. Os
executivos apontam a alta dependéncia da Tl para melhorar e facilitar o relacionamento
com seus clientes, particularmente com os tomadores de recursos, classificando a variavel
TRF como uma das variaveis mais afetadas pela Tl. Detecta-se que 0s executivos bancari-
0s consideram os tomadores de recursos mais importante, estrategicamente para 0s bancos,
do que os fornecedores de recursos. De fato, aqueles, muito mais do que estes, séo deter-
minantes do risco das operagdes de um banco. A Tl tem sido utilizada de forma a manter e
buscar novos clientes, além disso, os el evados investimentos em equipamentos el etronicos
procuram aumentar o volume de servigos prestados, facilitar o atendimento e oferecer mai-

or comodidade aos clientes.

Com relagdo aos assuntos ligados a competicdo internacional e a participagdo dos
governos nos negocios da organizagdo, a Tl tem sido utilizada com maior intensidade ape-
nas no Brasil, enquanto nos demais paises seu uso tem sido razoavel, ou, até mesmo, baixo
para tratar tais questdes. Provavelmente porque muitos executivos percebam que a Ti
prejudica os objetivos de politica socia (em fun¢do do grande nimero de postos de traba-
lho que sdo fechados), embora compreendam que ela auxilia os paises a progredirem e a

serem mais eficientes.

Os aspectos relacionados a economias de escala e aspectos administrativos também
tém utilizado a T1 de forma reduzida nos paises investigados. Entretanto, o potencial que a
utilizacdo das ATMs e sistemas de informagdo possa melhorar 0s processos internos das

organizacOes bancarias é enorme, porém sua utilizacéo tem sido, ainda, reduzida.
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O X

Este capitulo apresentou os resultados obtidos na pesquisa. Inicialmente, classifica-
ram-se as variavei s estratégi cas organizacionais mais afetadas pela T1 na industria bancaria
argentina, uruguaia e chilena, conforme os efeitos percebidos da Tl pelos executivos ban-
carios.

Logo depois, todas as dez varidveis foram comparadas entre 0s cinco paises pesqui-
sados, mostrando-se as principais diferencas e semelhancas entre cada pais investigado.
Uma classificacdo geral das variaveis estratégicas organizacionais, quanto aos efeitos per-
cebidos pelos executivos argentinos, uruguaios, chilenos, norte-americanos e brasileiros,
foi realizada, de modo a enriquecer a andlise dos resultados. Além disso, mais duas andli-
ses complementares foram realizadas. Primeiramente, compararam-se as percepgoes dos
executivos de Tl e das outras areas administrativas entre 0s cinco paises e, por ultimo,
apontaram-se as variavei s estratégicas que afetam a competitividade das instituicdes banci

rias.



5 CONSIDERACOES FINAIS

CONCLUSOES, CONTRIBUICOES DO ESTUDO, LIMITACOES DA PESQUISA E

SUGESTOES PARA PESQUISA FUTURA

Esta dissertagdo de mestrado procurou apontar e avaliar os efeitos proporcionados
pela Tl nas organizacOes bancéarias. Com certeza, a area bancaria € um dos setores que
mais tém investido em TI, tendo seus servigos e produtos, de modo crescente, apoiados
nessa tecnologia. Realizou-se um estudo comparado, envolvendo os executivos bancarios
argentinos, uruguaios, chilenos, norte-americanos e brasileiros. Paratal, investigaram-se as
suas percepgdes quanto ao impacto proporcionado pela Tl nas variaveis estratégicas orga-
nizacionais, propostas por MACADA & BECKER (2001). Este capitulo aponta as princi-

pais conclusdes do estudo, as limitagdes e sugestbes para futuras pesquisas.

O estudo baseou-se em duas questdes iniciais de investigagao, procurando identifi-

car:

Qual a percepcdo dos executivos dos bancos da Argentina, Uruguai e Chile
guanto aos seus possiveis impactos nas variaveis estratégicas organizacionais dos

bancos?; e

Quais as principais semelhancas e diferencas entre os resultados referentes ao
impacto da Tl nas variaveis estratégicas organizacionais dos bancos argentinos,

uruguaios, chilenos, norte-americanos e brasileiros?.

A resposta referente a primeira questéo indicou que “Produtos e Servigos’, “Com-
petitividade” e os clientes (tanto “ Tomadores de Recursos Financeiros’ como “ Fornecedo-
res de Recursos Financeiros’) sdo as variaveis estratégicas mais afetadas pela Tl no setor
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bancério argentino, enquanto “Precos’ e “Requisitos de Governos e Paises’ demonstram
ser as menos afetadas. No Uruguai, as variaveis “ Tomadores de Recursos Financeiros’ e
“Produtos e Servicos’ foram indicadas como as mais afetadas pela T1, enquanto “Precos’ e
“Requisitos de Governos e Paises’” apresentaram as menores médias. Ja no Chile, “Pro-
dutos e Servicos’ apareceu como a variavel mais afetada pela Tl no setor bancério, com
uma larga diferenca para as demais variaveis; entretanto, “Estrutura de Custos e Capacida-

de’ e “Requisitos de Governos e Paises’” foram apontadas como as menos af etadas.

A resposta a segunda questdo de pesquisa foi obtida através da comparacéo da per-
cepcao dos executivos dos cinco paises, com relacdo as dez variaveis estratégicas organi-
zacionais. Assim, 0 gue se pdde constatar, quanto aos efeitos proporcionados pela Tl nes-
tas varidveis, € que os fatores ligados aos aspectos administrativos organizacionais (Estru-
tura de Custos e Capacidade) e, também, ao processo decisorio (Eficiéncia Organizacional
Interna) possuem percepcdo semelhante entre os executivos bancarios de todos os cinco
paises investigados. Nas demais variaveis, diferentes percepcdes entre esses executivos fo-
ram encontradas. Com relacdo aos “ Tomadores de Recursos Financeiros’, a amostra nor-
te-americana apresentou menor percepcdo do que a dos demais paises. Em “Produtos e
Servigos’, o Chile a apontou como uma variavel muito afetada pela Tl, sendo sua percep-
¢do bem maior que a dos outros. Ja a“ Competitividade” e os “Fornecedores de Recursos
Financeiros’ tiveram nas amostras brasileira e argentina as maiores médias. Na variavel
“Requisitos de Governos e Paises’, o Brasil apresentou a maior média, formando um grupo
isolado (enquanto nos demais paises, essa variavel foi apontada como uma das variaveis
menos afetadas pela Tl). Com relagdo a “Precos’, o Brasil também formou um grupo iso-
lado por apresentar a percepcéo mais elevada entre todos os executivos. A variavel “Efici-
éncia Interoganizacional” apresentou um grupo formado por Brasil e Chile, cuja percepcdo
foi mais elevada que os demais paises. Ja a varidvel “Coordenacdo Interorganizacional”
obteve nas amostras uruguaia e norte-americana as menores médias, formando um grupo

cuja percepcao foi menor que a dos outros paises investigados.

Apoés a andlise de todas as dez variaveis, foi possivel comparar-se, pelas diferencas
e semelhangas obtidas entre as percepcdes dos executivos, quais paises possuem percep-
¢Bes mais ou menos parecidas quanto a Tl. O que se pdde perceber é que 0s executivos
uruguaios e argentinos, uruguaios e norte-americanos, e brasileiros e argentinos apresen-
tam percepcdes muito semelhantes, enquanto os executivos brasileiros se mostram com

percepcdes muito diferente dos executivos norte-americanos.
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Fazendo uma avaliag&o geral das variaveis mais afetadas pela Tl no setor bancério,
obtida através das médias das dez variaveis nos cinco paises, aponta-se a “ Competitivida-
de’, os “Produtos e Servigos’ e os “Tomadores de Recursos Financeiros” como as princi-
pais. Em contrapartida, “Pregos’ e “Estrutura de Custos e Capacidade” sdo indicadas
como as variaveis menos afetadas pela Tl no setor bancério. Nota-se que 0s executivos
bancarios consideram que os “Tomadores de Recursos Financeiros’ sdo mais afetados pela
TI do que os “Fornecedores de Recursos Financeiros’, embora ambos, tomadores e forne-
cedores, constituam a clientela dos bancos. E verdade que os tomadores de recursos si0
bem mais determinantes do risco das operagdes de um banco do que os fornecedores de re-

Cursos.

Apo6s responder as duas questbes de pesquisa, mais duas analises complementares
foram realizadas, enriquecendo o trabalho desenvolvido. A primeira analise comparou as
percepcoes dos executivos de Tl e das demais &reas administrativas. Em todas as variaveis
analisadas ndo foi encontrada diferenca estatistica significativa entre os dois grupos de
executivos, assinalando um alinhamento das estratégias de Tl com a estratégia de negdcios
da organizagdo. Esta interacdo e o compartilhamento de visdes sobre o uso efetivo de Tl
nas organizagdes, entre os altos executivos e os executivos da érea de Tl, é extremamente
importante.

A outra analise complementar revelou a relacéo existente entre os efeitos da Tl so-
bre as variavei's estratégicas organizacionais e o efeito da T1 sobre a competitividade da or-
ganizagdo. Os resultados dessa andlise indicaram quatro varidvels estatisticamente signifi-
cativas (“Tomadores de Recursos Financeiros’, “Requisitos de Governos e Paises’, “Pro-
dutos e Servigos’ e “Estrutura de Custos e Capacidade’). Na percepcdo dos executivos
pesquisados, os efeitos da Tl na competitividade dos bancos estdo relacionados com 0s
efeitos da Tl nas varidvels que representam a combinacdo de fatores de clientes, de com-
peticdo internacional, de produtos e servigos oferecidos e de aspectos administrativos or-

ganizacionais.

Diante dos resultados e conclusdes levantadas, cré-se que a presente dissertacéo al-
cangou todos 0s seus objetivos propostos. Aprofundou os estudos sobre o impacto de Tl
nas organizagoes; validou o instrumental de pesguisa em um contexto antes n&o aplicado;
indicou as principais variaveis estratégicas do setor bancério argentino, uruguaio e chileno;

forneceu uma ferramenta de apoio aos executivos bancarios; e comparou as percepcdes dos
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executivos argentinos, uruguaios, chilenos, norte-americanos e brasileiros, quanto ao im-

pacto de Tl nas variavels estratégicas organizacionais do setor bancério.

A pesquisateve como principais limitacfes, as seguintes:

tamanho da amostra: considera-se que a representatividade da amostra em rela-

¢cdo a populacdo ndo pbdde ser rigorosamente observada, principalmente na
amostra chilena (apenas 14 executivos responderam ao questionario), cuja ana-
lise obrigou a realizacéo de testes estatisticos ndo-pamétricos. PEDHAZUR &
SCHMELKIN (1991) defendem que estudos em fase inicial podem utilizar pe-
quenas amostras, entretanto, € claro que, neste caso, somente pequenas genera-
lizacOes podem ser feitas. As principais explicacdes para o reduzido tamanho
da amostra, como um todo, foram o baixo envolvimento das associagdes bancé-
rias, responsdveis pelo contato inicial com os bancos, e a cultura latino-
americana, caracterizada pelo receio na publicagcdo de suas estratégias ou forne-
cimento de informagtes confidenciais, desinteresse em participar de tais pesqui-

sas e, até mesmo, descrenca nos resultados encontrados,

fragilidade das varidveis “Coleta e Troca de Informacoes’ e “Internacionaliza-

¢80": asvariaveis que avaliaram os fatores ligados aos custos envolvidos na tro-
ca de sistemas de informagéo e naimplantagdo de novos sistemas aos clientes e,
também, as aliancas estratégicas entre os bancos mostraram inconsisténcias na
fase de validac&o externa do instrumento, o que impossibilitou a sua insercdo

nas analises do estudo.

Considerando-se os resultados encontrados, bem como as limitagdes existentes,

pode-se indicar, para pesquisas futuras o aprimoramento do instrumento, especia mente nas

variaveis “Coleta e Troca de Informaces’ e “Internacionalizacao”, que apresentaram in-

consisténcias nas amostras uruguaia e argentina, respectivamente. Além disso, sugere-se a

utilizacgo do instrumental em outros paises, aproveitando a riqueza dos dados coletados,

permitindo, assim, explorar mais a fundo as questfes de investigacdo da pesquisa. Por Ul-

timo, sugere-se a aplicacdo do modelo utilizado nesta pesquisa em outros setores da eco-

nomia, refinando ainda mais o instrumento utilizado.
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XX

O capitulo final desta dissertacéo apresentou as consideracdes finais do estudo. Fo-
ram resgatadas as questfes de pesquisa que serviram de base para o desenvolvimento do
trabalho. Além disso, apontaram-se os principais achados da pesquisa, evidenciando os
principais resultados obtidos nos trés paises latino-americanos de lingua espanhola investi-
gados e da comparagdo das varidveis estratégicas entre os executivos bancarios da Argen-
tina, Uruguai, Chile, Estados Unidos e Brasil, quanto aos efeitos proporcionados pela Tl

nas variavei s estratégicas organizacionais.

Finalizando o capitulo, foram apresentadas as principais limitagdes do estudo e,

ainda, algumas sugestdes para pesquisas futuras, diante dos resultados encontrados.
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ANEXO A — CARTA DE APRESENTAC}AO DA PESQUISA
Porto Alegre, 14 Enero de 2000.

Estimados sefiores:

Mi nombre es Guilherme Lerch Lunardi. Soy parte de un grupo de investigacion de
laUniversidad Federal de Rio Grande do Sul — Brasil (UFRGS) Ilamado GESID (Grupo de
Estudios en Sistemas de Informacion y Decision). Estamos realizando unainvestigacion en
diversos paises, entre los cuales estdn Uruguay, Argentina, Chile, Estados Unidos y Brasil
para evaluar € impacto proporcionado por laimplementacion y utilizacién de tecnologias

de informacion (TI) en las variables estratégicas de |os bancos.

Nuestro objetivo principal es comparar los resultados de cada pais y apuntar las
principales variables estratégicas de los bancos que son mas afectadas por las Tls. A partir
de esta etapa, se espera proveer a los bancos participantes de esta investigacion de un

instrumento que posibilite apoyar € planeamiento de Tl y evaluar su utilizacion.

Las partes brasilefia y norte-americana de la investigacion ya fueron realizadas,
contando con e apoyo de la FEBRABAN (Federacéo Brasileira de Bancos) y de la
Universidad de Texas (UTEP), en El Paso. Algunos de estos resultados ya estan

disponibles en publicaciones especializadas.

Para la continuidad de la investigacion en e Uruguay seria muy importante y
deseable el apoyo de la Asociaciéon de Bancos del Uruguay. Como estaré en Montevideo
en e proximo mes de febrero, realizando un curso de perfeccioamiento en la Universidad
del la Republica, apreciaria mucho s Uds. pudiesen recibirme para tratar mas

especificamente el apoyo necesario.

Muchas gracias por la atencion. Esperamos una respuesta favorable o mas rgpido

posible. Mi e-mail para contacto es el siguientegllunardi @adm.ufrgs.br}

Cordiamente. Guilherme Lerch Lunardi

UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL
ESCOLA DE ADM]N]STRACAO
Av. Jozo Pessoa, 52, Sala 11 - 1° andar
CEP 90040-000 - Porto Alegre - RS - Brasil
Fone: (051) 316.3459 - Fax: 55 (051) 316.3991
E-mail: ppga@adm.ufrgs.br
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Porto Alegre, octubre de 2000.

Estimados sefiores:

Mi nombre es Guilherme Lerch Lunardi. Soy parte de un grupo de investigacion de
laUniversidad Federal de Rio Grande do Sul — Brasil (UFRGS) Ilamado GESID (Grupo de
Estudios en Sistemas de Informacién y Decisién). Estamos realizando unainvestigacion en
diversos paises, entre los cuales estdn Uruguay, Argentina, Chile, Estados Unidos y Brasil
para evaluar e impacto proporcionado por la implementacion y utilizacion de tecnologias

de informacion (TI) en las variables estratégicas de |os bancos.

Nuestro objetivo principal es comparar los resultados de cada pais y apuntar las
principales variables estratégicas de los bancos que son mas afectadas por las Tls. A partir
de esta etapa, se espera proveer a los bancos participantes de esta investigacion de un

instrumento que posibilite apoyar € planeamiento de Tl y evaluar su utilizacion.

Las partes brasilefia, norte-americana y uruguaya de la investigacion ya fueron
realizadas, contando con el apoyo de la FEBRABAN (Federacéo Brasileira de Bancos), de
la Universidad de Texas (UTEP) - en El Paso - y de la ABU (Asociacion de Bancos del
Uruguay). Algunos de estos resultados ya estan disponibles en publicaciones

especializadas.

Para la continuidad de la investigacion en Argentina seria muy importante y
deseable su apoyo. Apreciaria mucho si Uds. pudiesen recibirme para tratar mas

especificamente el apoyo necesario.

Muchas gracias por la atencion. Esperamos una respuesta favorable lo mas rgpido

posible. Mi e-mail para contacto es €l siguientegllunardi @adm.ufrgs.br}

Cordiadmente.

Guilherme Lerch Lunardi

UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL
ESCOLA DE ADM]N]STRACAO
Av. Jozo Pessoa, 52, Sala 11 - 1° andar
CEP 90040-000 - Porto Alegre - RS - Brasil
Fone: (051) 316.3459 - Fax: 55 (051) 316.3991
E-mail: ppga@adm.ufrgs.br
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Porto Alegre, octubre de 2000.

Estimados sefiores:

Mi nombre es Guilherme Lerch Lunardi. Soy parte de un grupo de investigacion de
laUniversidad Federal de Rio Grande do Sul — Brasil (UFRGS) Ilamado GESID (Grupo de
Estudios en Sistemas de Informacién y Decisién). Estamos realizando unainvestigacion en
diversos paises, entre los cuales estan Uruguay, Argentina, Chile, Estados Unidos y Brasil
para evaluar e impacto proporcionado por la implementacion y utilizacion de tecnologias

deinformacion (TI) en las variables estratégicas de |os bancos.

Nuestro objetivo principal es comparar los resultados de cada pais y apuntar las
principales variables estratégicas de los bancos que son mas afectadas por las Tls. A partir
de esta etapa, se espera proveer a los bancos participantes de esta investigacion de un

instrumento que posibilite apoyar € planeamiento de Tl y evaluar su utilizacion.

Las partes brasilefia, norte-americana y uruguaya de la investigacion ya fueron
realizadas, contando con el apoyo de la FEBRABAN (Federacéo Brasileira de Bancos), de
la Universidad de Texas (UTEP) - en El Paso - y de la ABU (Asociacion de Bancos del
Uruguay). Algunos de estos resultados ya estan disponibles en publicaciones

especializadas.

Para la continuidad de lainvestigacién en Chile seria muy importante y deseable su
apoyo. Apreciaria mucho si Uds. pudiesen recibirme para tratar mas especificamente el

apoyo necesario.

Muchas gracias por la atencion. Esperamos una respuesta favorable o mas rgpido

posible. Mi e-mail para contacto es el siguientegllunardi @adm.ufrgs.br}

Cordiamente.

Guilherme Lerch Lunardi

UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL
ESCOLA DE ADM]N]STRACAO
Av. Jozo Pessoa, 52, Sala 11 - 1° andar
CEP 90040-000 - Porto Alegre - RS - Brasil
Fone: (051) 316.3459 - Fax: 55 (051) 316.3991
E-mail: ppga@adm.ufrgs.br
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ANEXO B — E-MAIL ENVIADO AOS BANCOS CHILENOS PELA ABIF

Fecha: Miércoles, 18 de Octubre de 2000 10:34 am.
Asunto: Encuesta tecnol égica.

Estimado sefior:

Por encargo del sefior Algjandro Alarcon Pérez, gerente general de ABIF,
deseo invitarle a usted a participar en una encuesta sobre tecnologiay su
impacto en el trabajo del usuario. La explicacion se expone en archivos
adjuntos. El objetivo es que dicha encuesta sea respondida por usuarios de
latecnologia en sus bancos en especial de otras areas, comercial, internas.
(un nimero apropiado es 5 personas de diversos &mbitos).

NO SE NECESITA PERSONALIZACION.

SOLO PONER NOMBRE DEL BANCO Y AREA A QUE PERTENECE EL
ENCUESTADO.

Laidea es tomar unamuestra de la banca chilenay, paraello, se ha
considerado conveniente que lo haga la directiva de OPETEC.

El plazo pararecibir sus respuestas es primera semana de noviembre y deben
remitirlaal suscrito.

Esperando sus favorable acogida le saluda,

Roberto Jiménez.
ABIF
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ANEXO C — QUESTIONARIO APLICADO NA ARGENTINA, URUGUAI E CHILE

PROGRAMA DE POS-GRADUACION EN ADMINISTRACION

GESID — Grupo de Estudios en Sistemas de Informaciones y de Apoyo alaDecisidon

L os efectos de la Tecnologia de la Informacion (T1) en las variables
estratégicas en los Bancos latino americanos

Estimado Encuestado:

El objetivo de esta investigacion es saber cua es su percepcion con respecto a cada

cuestion:

¢En gué medida la Tecnologia de la Informacién (TI) afecta las variables estra-

tégicas donde actta (en el banco)?

Colocamos a su disposicion un instrumento para medir los efectos de la
TI sobre las variables estratégicas organizacionales en los bancos en € Brasil
y Estados Unidos.

Es politica de nuestro grupo de investigacion la estricta confidencia de
los datos.

Agradecemos desde ya su colaboracion y atencion.

Encuestados. personas del area de tecnologia o otras areas que utilizan
laTI en apoyo de sus actividades (ganar ventajas compe-

titivas) y en los procesos decisivos.

Guilherme Lerch Lunardi (PPGA/UFRGS)
Prof. Jo&o Luiz Becker, PhD. (PPGA/UFRGS) — orientador
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Banco: Departamento:

Definicion: La Tecnologia de la Informacion (TI) envuelve todos los aspectos
de las computadoras (hardware y software), sistemas de informa-
cion, telecomuni caciones y automatizacion de las oficinas.

Instruccion: Por favor, marque con una“X” una alternativa usando la siguiente escala.

En qué medida la Tecnologia de la Informacion...

1... supera barreras debido a las diferencias de huso ho- | Mucho[ ][ ][ ][ ][ ] Poco
rario en otros paises, expandiendo el tiempo durante las
24 horas del dia.

2... apoya los Bancos en las primeras acciones contralos|Mucho[ ][ ][ ][ ][ ] Poco
competidores (g.: en e lanzamiento de produc-
tog/servicios con los cuales los concurrentes no pueden
competir).

3... ayuda a rastrear la respuesta del mercado a tarifas|Mucho[ ][ ][ ][ 1[ ] Poco
promocionales de lanzamiento de productos/servicios.

4... ofrece banco de datos sobre los productos y servi- | Mucho[ ][ ][ ][ ][ ] Poco
cios ofrecidos a los tomadores de recursos.

5... ayuda a los Bancos en € ofrecimiento de produc- |[Mucho[ ][ ][ ][ ][ ] Poco
tog/servicios ante |os competidores.

6... se incorpora a los productos/servicios existentes,|Mucho[ ][ ][ ][ ][ ] Poco
aumentando su valor.

7... auxilia a los Bancos en negociaciones con grandes|Mucho[ ][ ][ ][ ][ ] Poco
tomadores de recursos, a ofrecerles sistemas de infor-
macion.

8... reduce incertidumbres durante el tiempo de proce-|Mucho[ ][ ][ ][ ][ ] Poco
samiento de productos/servicios.

9... mgora la coordinacion entre las areas funcionales|Mucho[ ][ ][ ][ ][ ] Poco
del Banco.

10... apoya a los Bancos para volverse un negocio glo- | Mucho[ ][ ][ ][ ][ ] Poco
bal.

11... amplia los padrones de comunicacion interorgani- | Mucho[ ][ 1[ ][ 1[ ] Poco
zacional.

12... permite contratar/tercerizar actividades. Mucho [ ] Poco

[ —
— [~
e —
— [
e —
— [
[ —
— [~

13... reduce e costo de adaptacion de los produc- | Mucho [
tog/servicios para segmentos especificos de mercado.

] Poco
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14... proporciona a los Bancos oportunidades deinnova- |Mucho[ ][ ][ ][ ][ ] Poco
cion en productos/servicios.

15... ayuda a los Bancos para la coordinacién junto con{Mucho[ ][ 1[ ][ 1[ ] Poco
sus clientes y proveedores.

16... facilita la transferencia/desarrollo de sistemas de|Mucho[ ][ ][ ][ ][ ] Poco
apoyo a la decision/especialistas/estratégicos.

17... auxilia a tratar diferentes monedas y sistemas de|Mucho[ ][ ][ ][ ][ ] Poco
medidas de paises donde el Banco opera.

18... mejora el proceso de decision. Mucho[ ][ ][ 1[ ][ ] Poco
19... ayuda arastrear la forma como & mercado reaccio- [Mucho[ ][ 1[ ][ 1[ ] Poco
na alos descuentos en las tarifas y tasas.

20... ayuda a tratar varios requisitos legales de control [Mucho[ ][ ][ ][ ][ ] Poco
de los paises donde €l Banco opera.

21.. proporciona mayor exactitud en la prevision de{Mucho[ ][ 1[ 1[ ][ ] Poco
ventas (Bancos y otras organizaciones).

22... ayuda a coordinar las actividades organizacionales| Mucho[ ][ ][ ][ ][ ] Poco
en el ambito regional, nacional y mundial.

23... proporciona economias de escala en e uso de{Mucho[ ][ ][ 1[ ][ ] Poco
software.

24... reduce €l costo del proyecto de nuevos productosy [Mucho[ ][ ][ ][ ][ ] Poco
SErvicios.

25... mgjora laevaluacion del presupuesto anual. Mucho[ ][ ][ 1[ ][ ] Poco
26... reduce costos de transaccion de los Bancos, a faci- | Mucho[ ][ ][ 1[ ][ ] Poco
litar los procesos para los proveedores de recursos.

27... proporciona la implantacion de softwares comple- |[Mucho[ ][ ][ 1[ 1[ ] Poco
josy utiles en los sistemas de | os clientes.

28... reduce costos de transaccion de los proveedoresde|Mucho[ ][ ][ 1[ ][ ] Poco
recursos, a facilitar su proceso de gestion financiera.

29.. contribuye para que los Bancos ofrezcan soporte| Mucho[ ][ ][ ][ ][ ] Poco
administrativo a los tomadores de recursos (g.: cobran-

za, control de saldos en cuentas, €etc).

30... permite a los Bancos adicionar mayor volumen de|Mucho[ ][ ][ ][ 1[ ]Poco
informacion a sus productos/servicios.

31... permite flexibilidad en la ubicacién de operaciones|Mucho[ ][ ][ ][ 1[ ]Poco
mundiales.

32... auxilia para acanzar los objetivos de politicasocial |[Mucho[ ][ ][ ][ 1[ ]Poco
y progreso de |os paises donde el Banco opera.

33... mgjoralaplanificacion estratégicadelosBancos. |Mucho[ ][ ][ 1[ 1[ ] Poco
34... permite negociaciones con tomadores mundialesde|Mucho[ ][ ][ ][ 1[ ] Poco
recursos financieros.

35... aumenta | os ingresos financieros de |os Bancos. Mucho[ ][ 11 1[ ][ ]Poco
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ANEXO D - VARIAVEIS DO MODELO E SEUS RESPECTIVOS ITENS

*Itens | EM QUE MEDIDA A TECNOLOGIA DE INFORMAGAO...
|. Tomador es de Recur sos Financeir os (Clientes) — TRF
g04 | Disponibiliza bancos de dados sobre os produtos e servigos oferecidos aos tomadores de recursos.
g07 | Auxilia os Bancos em negociagdes com grandes tomadores de recursos, ao oferecer sistemas dein-
formac&o sobre eles.
029 | Contribui para que os Bancos oferegcam suporte administrativo aos tomadores de recursos (ex: co-
branca, controle de saldos de contas, etc.).
II. Competitividade— COM
02 | Apdia os Bancos nas primeiras investidas contra os concorrentes (ex.: no lancamento de produ-
tos/servigos com 0s quai s 0S concorrentes o conseguem competir).
05 | Ajuda os Bancos no oferecimento de produtos/servigos antes dos concorrentes.
I11. Fornecedores de Recur sos Financeir os (Clientes) — FRF
08 | Reduz incertezas durante o tempo de processamento de produtos/servicos.
26 | Reduz custos de transacdo dos Bancos, ao facilitar os processos para os fornecedores de recursos.
028 | Reduz custos de transacdo dos fornecedores de recursos, ao facilitar seu processo de gestéo finan-
ceira.
V. Coleta e Troca de Informacdes— CTI
g16** | Facilita a transferéncia/desenvol vimento de sistemas de apoio a deci sao/especi alistas/estratégi cos.
g27** | Proporciona aimplantacdo de softwares complexos e (teis nos sistemas dos clientes.
V. Produtos e Servigos— PeS
06 | Seincorpora aos produtos/servigos existentes, aumentando o seu valor.
g14 | Proporciona aos Bancos oportunidades de inovagdo em produtos/servicos.
g30 | Permite aos Bancos adicionarem maior volume de informagdo aos seus produtos/servicos.
V. Estrutura de Custos e Capacidade— ECC
g13 | Reduz o custo de adaptacdo de produtos/servicos para segmentos especificos de mercado.
023 | Proporciona economias de escala no uso de software.
024 | Reduz o custo de projeto de novos produtos e servicos.
g35 | Aumenta as receitas financeiras dos Bancos.
VI1I. Eficiéncia Organizacional Interna— EOI
09 | Melhora a coordenacéo entre as areas funcionais do Banco.
018 | Melhora o processo decisorio.
025 |Melhoraaavaliacdo do orcamento anual.
g33 | Melhora o plangjamento estratégico dos Bancos.
021 | Proporciona maior exatidao na previsdo de vendas (Bancos e outras organizagoes).
VI1I1. Eficiéncia I nterorganizacional — EIN
gl11** | Amplia os padrBes de comunicacdo inteorganizacional.
g12 | Permite contratar/terceirizar atividades.
g31 | Permite flexibilidade nalocalizacdo de operacbes mundiais.
I X. Precos— PRE
03 | Ajudaarastrear aresposta do mercado a tarifas promocionais de lancamento de produtos/servicos.
g19 |Ajudaarastrear aformacomo o mercado reage a descontos nas tarifas e taxas.
X. Internacionalizagdo — INT
g01** | Superabarreiras devido a diferencas de fuso horéario em outros paises, expandindo o tempo durante
as 24 horas do dia
g10** | ApGia os bancos a tornarem-se um negécio global.
g34** | Permite arranjos com tomadores mundiais de recursos financeiros.
XI. Requisitos de Governos e Paises— RGP
gl7 |Auxiliaatratar diferentes moedas e sistemas de medidas dos paises onde o Banco opera.
020 |Ajudaatratar dos vérios requisitos legais de controle dos paises onde o0 Banco opera.

32

Auxiliaa atingir os objetivos de politica social e progresso dos paises onde o Banco opera.
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XI11. Coordenacdo I nterorganizacional — CIN
g15 | Ajudaos Bancos a coordenarem-se junto a seus clientes e fornecedores.
022 |Ajudaacoordenar as atividades organizacionais no ambito regional, nacional € mundial.

* corresponde ao nimero da questdo, conforme a sua disposi ¢ao no questionario.
** jtem cortado do questionario, apos o teste de fidedignidade do instrumento.
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ANEXO E — PROCEDIMENTO “POST HOC” PARA AGRUPAR
PAISES COM PERCEPCOES SEMELHANTES

Variave EIN

Passo 1 - ANOVA (Brasil, Estados Unidos, Argentina, Uruguai, Chile) = significante ( < 0,05)
Passo 2 - Testet (Estados Unidos, Uruguai) = ndo significante

Passo 3 - ANOVA (Estados Unidos, Uruguai, Argentina) = hdo significante ( < 0,05)

Passo 4 - Testet (Brasil, Chile) = nao significante ( < 0,05)

Passo 5 - Testet (Brasil, Chile e Estados unidos, Uruguai, Argentina) = significante

Paises Média Média Média Média Média
(Passol) | (Passo?2) (Passo 3) (Passo 4) (Passo 5)
1. Brasi| 4,33 4,33 4,33* .
2. Chile 411 4,11 4,11* 431 4,31
3. Argentina 3,88 3,88*
4. Estados Unidos 3,72* 370* 3,76 3,76* 3,76
5. Uruguai 3,67* ’
* Médias mais proximas
Variavel PeS

Passo 1 - ANOVA (Brasil, Estados Unidos, Argentina, Uruguai, Chile) = significante ( < 0,05)
Passo 2 - Testet (Brasil, Uruguai) = n&o significante
Passo 3 - ANOVA (Brasil, Uruguai, Argentina) = ndo significante
Passo 4 - Teste t (Estados Unidos e Brasil, Uruguai, Argentina) = significante ( < 0,05)
Passo 5 - Testet (Brasil, Uruguai, Argentina e Chile) = significante

Paises Média Média Média Média Média
(Passo 1) (Passo 2) (Passo 3) (Passo 4) (Passo 5)

1. Chile 4,83 4.83 4,83 4,83* 4,83
2. Argentina 4,39 4,39*
3. Brasil 4 35* 4,35* 4,35*% 4,35

: 4,34
4, Urugual 4,32*
5. Estados Unidos 4,08 4,08 4,08* 4,08 4,08

* Médias mais proximas
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Variavel TRE

Passo 1 - ANOVA (Brasil, Estados Unidos, Argentina, Uruguai, Chile) = significante ( < 0,05)
Passo 2 - Testet (Brasil, Chile) = ndo significante

Passo 3 - ANOVA (Brasil, Chile, Uruguai) = ndo significante

Passo 4 - ANOVA (Brasil, Chile, Uruguai, Argentina) = ndo significante

Passo 5 - Testet (Estados Unidos e Brasil, Chile, Uruguai, Argentina) = significante ( < 0,05)

Paises Média Média Média Média Média
(Passol) | (Passo?2) (Passo 3) (Passo 4) (Passo 5)

1. Uruguai 4,44 4,44*
2. Brasil 4,38* 4,39*

* 4,36* 4,36
3. Chile 4,36* 4,38
4. Argentina 4,27 4,27 4,27*
5. Estados Unidos 3,94 3,94 3,94 3,94* 3,94
* Médias mais préximas

Variavel RGP

Passo 1 - ANOVA (Brasil, Estados Unidos, Argentina, Uruguai, Chile) = significante ( < 0,05)
Passo 2 - Testet (Chile, Estados Unidos) = ndo significante

Passo 3 - Testet (Argentina, Uruguai) = ndo significante
Passo 4 - ANOVA (Chile, Estados Unidos, Argentina, Uruguai) = ndo significante
Passo 5 - Testet (Brasil e Estados Unidos, Argentina, Chile, Uruguai) = significante ( < 0,05)

Paises Média Média Média Média Média
(Passo 1) | (Passo 2) (Passo 3) (Passo 4) (Passo 5)

1. Brasil 4,49 4,49 4,49 4,49* 4,49
2. Chile 3,79* 379 3.7g+
3. Estados Unidos |  3,79* ’ ’ 366+ 3.66
4. Argentina 3,59 3,59*

: 3,562*
5. Uruguai 3,42 3,42*

* Médias mais proximas
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Variavel COM

Passo 1 - ANOVA (Brasil, Estados Unidos, Argentina, Uruguai, Chile) = significante ( < 0,05)
Passo 2 - Testet (Uruguai, Estados Unidos) = ndo significante

Passo 3 - ANOVA (Chile, Uruguai, Estados Unidos) = n&o significante
Passo 4 - Testet (Chile, Uruguai, Estados Unidos e Argentina) = significante ( < 0,05)
Passo 5 - Testet (Brasil e Argentina) = ndo significante

Paises Média Média Média Média Média
(Passo 1) | (Passo 2) (Passo 3) (Passo 4) (Passo 5)
1. Brasil 4,52 4,52 4,52 4,52* 447
2. Argentina 4,33 4,33 4,33* 4,33* ’
3. Chile 4,11 4,11*
4. Estados Unidos 4,09* 4.00* 4,09* 4,09 4,09
5. Uruguai 4,09* ’
* Médias mais proximas
Variavel FRF

Passo 1 - ANOVA (Brasil, Estados Unidos, Argentina, Uruguai, Chile) = significante ( < 0,05)
Passo 2 - Testet (Brasil, Argentina) = nao significante
Passo 3 - Testet (Chile, Uruguai) = n&o significante

Passo 4 - ANOVA (Chile, Uruguai, Estados Unidos) = n&o significante
Passo 5 - Testet (Brasil, Argentina e Chile, Uruguai, Estados Unidos) = significante ( < 0,05)

Paises Média Média Média Média Média
(Passo 1) | (Passo 2) (Passo 3) (Passo 4) (Passo 5)
L. Argentina 419 4,17 4,17 4,17* 4,17
2. Brasil 4,15* ’ ’ ’ ’
3. Urugual 4,00 4,00* 3 06+
4. Chile 3,95 3,95* ’ 3,90* 3,90
5. Estados Unidos 3,85 3,85 3,85*

* Médias mais préximas
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Variavel PRE

Passo 1 - ANOVA (Brasil, Estados Unidos, Argentina, Uruguai, Chile) = significante ( < 0,05)
Passo 2 - Testet (Uruguai, Argentina) = ndo significante
Passo 3 - Testet (Chile, Estados Unidos) = ndo significante

Passo 4 - ANOVA (Brasil, Chile, Estados Unidos) = significante ( < 0,05)
Passo 5 - Teste t (Estados Unidos, Chile e Argentina, Uruguai) = significante ( < 0,05)

Paises Média Média Média Média Média
(Passol) | (Passo?2) (Passo 3) (Passo 4) (Passo 5)

1. Brasil 4,28 4,28 4,28* 4,28 4,28
2. Chile 4,04 4,04* 387+ 387 387
3. Estados Unidos 3,84 3,84* ’ ’ '

4. Urugua 355" 3,52 3,52 3,52* 3,52
5. Argentina 3,51* ’ ' ’ '

* Médias mais préximas

Variave CIN

Passo 1 - ANOVA (Brasil, Estados Unidos, Argentina, Uruguai, Chile) = significante ( < 0,05)
Passo 2 - Testet (Estados Unidos, Uruguai) = ndo significante

Passo 3 - Testet (Brasil, Argentina) = ndo significante

Passo 4 - ANOVA (Brasil, Argentina, Chile) = ndo significante

Passo 5 - Testet (Brasil, Argentina, Chile e Estados Unidos, Uruguai) = significante ( < 0,05)

Paises Média Média Média Média Média
(Passol) | (Passo?2) (Passo 3) (Passo 4) (Passo 5)
1. Chile 4,29 4,29 4,29*
2. Argentina 4,16 4,16* 4.00¢ 4,10 4,10
3. Brasil 4,06 4,06* ’
4. Estados Unidos 3,76* 374 374 374* 374
5. Uruguai 3,70* ' ’ ' ’

* Médias mais proximas
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