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Resumo

Muito se tem dito e escrito sobre o dominio da visdo industrialista no quadro de analise do fendme-
no inovatério. Parece, no entanto, ser concedida pouca atencdo a inovagdo tecnoldgica no contexto espe-
cifico dos servigos e, em particular, no dominio dos servigos financeiros e bancarios. Nesse sentido, a
questdo central que orientou o fluxo de investigacéo relaciona-se com o estudo das tendéncias evolutivas
do sistema portugués, tendo em consideragao o contributo da inovacdo tecnolégica para a sua moderniza-
¢cdo e desenvolvimento. Na sua esséncia, 0 ensaio desenvolvido pretende contribuir para uma melhor
compreenséo da recente dindmica tecnolégica no sector em Portugal e do consequente impacto no respec-
tivo contexto competitivo. Desse modo, o programa de investigagdo traduz-se na recolha, tratamento e
interpretacdo das opinides de membros de um painel de especialistas j& sensibilizados para a importancia
dos SI/TI no sector em analise.
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1. INTRODUCAO

A actual conjuntura socio-econdémica esta marcada por uma constante
mutac@o, para a qual tém contribuido factores como: a globaliza¢ao das economias,
a liberalizagéo e diversificagao dos mercados, o reforco da concorréncia dai
resultante, o ritmo acelerado da evolugao tecnoldgica, etc. Face a imprevisibilidade

* This paper was accepted for publication in this special issue of £studos de Gestdo — Portuguese Journal of
Management Studies, as a result of a selection criterion that elected it as one of the most significant papers in
its field, from those presented at XIV™ Jornadas de Gestao Cientifica, in University of Azores, Ponta Delgada,
Portugal. Therefore, it did not pass our ordinary double blind referee process as it happens in our regular
issues.
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intrinseca destes factores, nao existem solucdes tnicas, nem estratégias seguras
de sucesso. Assim, o timing de decisao torna-se um factor critico de sucesso,
pelo que se atribui a informacao uma importancia fundamental como elemento
de racionalizacdo da tomada de decisdo. A informacédo potencia a estruturacéo
das decisoes, contribuindo dessa forma para a reducao da incerteza e do timing
de resposta, atributos que representam mais-valias na gestao no actual contexto
economico. Se a informacéao for gerida como um “recurso” e da mesma forma de
outros recursos essenciais como o capital e o trabalho, as empresas poderéao tirar
partido dela como factor de diferenciagdo competitiva. Neste contexto, com o
intuito de aumentar a eficacia na gestéo da informagao, reconhece-se o potencial
contributo das tecnologias de informacé&o e comunicagao, nao sé pelo seu crescente
rigor estruturante como também pelas potencialidades de integracdo e de
teleprocessamento de dados, que hoje ultrapassam largamente a fronteira entre a
organizacéo e o meio envolvente. Com efeito, objecto de quase idolatria e de diversas
mistificacbes por parte de alguns autores, estas novas tecnologias abrem novas
perspectivas e podem responder eficazmente aos novos desafios, tornando tanto
desejavel quanto possivel o tratamento da informacao de forma réapida e sofisticada.
Parece evidente, deste modo, que a era em que vivemos esta inevitavelmente a ser
marcada pela irrupgéo e desenvolvimento das tecnologias de informagéo e comunicagéo
e pela sua exposicao a praticamente todos os sectores da vida econdmica e social,
pelo menos nas sociedades tecnologicamente desenvolvidas. Assim, onde houver
informacao e onde se puder proceder ao seu tratamento e comunicagéo por meios e
mecanismos electronicos, ai estéo, ou estardo, as tecnologias de informagao e
comunicagao. Nesse sentido, o sector bancario afigura-se como vector privilegiado
para a concretizagao de um plano de investigacao que pretenda analisar os efeitos da
introducao e respectiva difuséo destas novas tecnologias, num amblente de profunda
transformagéo e constante reorientacéo estratégica.

2. OBJECTIVOS GERAIS DA APLICACAQ

O presente ensaio pretende, basicamente, reunir informacdes que permitam
caracterizar a evolucédo da dinamica tecnoldgica no sistema financeiro portugués
e facultar algumas pistas para uma reflexdao que incida sobre os seus principais
impactos estratégicos no sector. Assim, para recolha de dados, foi elaborado um
questionario assente em dois blocos: um primeiro bloco composto por questdes
de resposta fechada!, geralmente associadas a escalas do tipo Likert, mas em

L O facto do questionario ter maior incidéncia de respostas fechadas resulta, entre outros aspectos, da necessidade
de facilitar o tratamento informatico e estatistico das mesmas. Neste plano, segundo Dunham (1998: 1),
“These ideas need not be fully developed. In fact, it is preferable to have each idea expressed in one brief
sentence or phrase”.
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que é facultado o recurso a alternativa “Outro ( )", por forma a permitir
ilustrar as opinides dos inquiridos de uma forma menos condicionada; e um
segundo bloco composto por questdes destinadas a identificar as instituicoes e
individualidades inquiridas. E importante salientar que os diferentes itens que
compdem as diversas escalas Likert foram obtidos com recurso a tecnica de
brainstorming? e, naturalmente, com recurso a consulta da bibliografia indicada.
De resto, parece relevante referir que, na sua esséncia, o questionario integra-se
no dominio tecnolégico e organizacional®.

3. METODOLOGIA SEGUIDA NO ENSAIO EMPIRICO
3.1. Método de consenso DELPHI

0 método DELPHI foi desenvolvido na década de 50 por Dalkey, Helmer e
uma equipa de colaboradores na RAND Corporation. Trata-se de uma sequéncia
bem elaborada de questdes individuais sucessivas complementadas com
informagéo e opinides que permitem corrigir as primeiras etapas do processo.
Nessa perspectiva, traduz-se numa ferramenta de consenso onde se viabilizam
informagdes subjectivas sob determinados parametros. De acordo com Masser e
Foley (1987), Zapata (1995) e Lang (1998), é o Gnico método adequado para
apurar julgamentos de grupo e baseia-se no principio racional de que “n” cabegas
sao melhor do que uma, quando se confronta a inexisténcia de conhecimento
exacto sobre determinado assunto. Os resultados finais de uma aplicacao DELPHI
ndo tém que traduzir necessariamente uma anuéncia incondicional por parte dos
inquiridos; terd é que haver um consenso generalizado que permita a qualquer
inquirido aceitar o resultado®. Assim, apesar de néo ser necessariamente unanime,
o processo faculta a obtengéo de um consenso entre os diversos especialistas envolvidos
na area de conhecimento em causa e, nessa sequéncia, a opiniao de especialistas
surge como substituto do conhecimento directo, oferecendo estimativas altamente
fidveis baseadas no proprio conhecimento e experiéncia profissional®.

Segundo Helmer®, “o DELPHI é um método sistematico de agregagao de
opinides de um grupo de especialistas através de uma série de questionarios, na

2 Para mais desenvolvimentos sobre esta técnica, ver Zapata (1995) e Lang (1998).

A validagao do questionario foi um processo que se realizou com recurso a opinido de alguns especialistas por

forma a verificar se, efectivamente, se tratava de um instrumento adequado para alcancar os objectivos

previamente estabelecidos.

4 “The results do not have to have complete agreement, but a consensus such that the all can live with the
outcome” (Cline, 2000).

5 Neste contexto, segundo Mitchell, citada em Monteiro Barata (1996: 613), na falta de respostas “certas”,

“um consenso de opiniées é uma segunda escolha aceitavel”.

Autor citado em Masser e Foley (1987).

6
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qual o feedback da distribuicdo de opinibes do grupo é proporcionado entre
rounds de perguntas enquanto se preserva o anonimato das respostas”. Nesta
logica, é de facil aceitagd@o que a pluralidade de rounds existente na maioria das
aplicacoes DELPHI deve ser construida com base nos seguintes pontos basilares:
anonimato, feedback controlado e resposta estatistica do grupo. Desta forma,
parece evidente a assercao que o DELPHI se traduz num procedimento iterativo
bem estruturado que tem como moébil alcancar a convergéncia da opinido de
todos os especialistas participantes em torno de uma Unica opcéo, através da
combinacéo entre votagao e feedback. O campo tradicional de aplicacdo da técnica
DELPHI tem sido a previsao tecnoldgica’. No entanto, tem sido igualmente aplicada
a outras areas como: financas publicas, economia, politica, transportes e
comunicacoes, etc. Dada a sua natureza, € um método utilizado principalmente
quando nao existem dados histoéricos ou relevantes sobre o problema em causa®
e, nessa optica, “o problema néo pode ser resolvido através de técnicas analiticas
precisas, passando a beneficiar de julgamentos subjectivos sobre uma base
colectiva” (Zapata, 1995).

3.2. Vantagens e limitagdes da aplicagao do método

Séo diversas as vantagens do método DELPHI, nomeadamente: a ampla
versatilidade no tratamento de assuntos da mais diversa natureza; a conjugacéo
de interactividade com feedback que permite aos participantes a possibilidade
de reconsiderar alguns julgamentos inicialmente estabelecidos; em termos
financeiros pode ser bastante vantajoso pois ndo requer a reunido fisica dos
participantes e, através da opinido de diversos especialistas, reduz a subjectividade
dos julgamentos isolados, permitindo alcancar resultados mais racionais nas
decisdes tomadas. Ainda de acordo com Monteiro Barata (1996), “pode ser
utilizado quando o numero de participantes ultrapassa o ndmero méaximo
aconselhavel para a realizagéo de uma discusséo (til e significativa”. No dominio
das limitagdes, as principais criticas surgem em torno da “escolha pobre dos
especialistas, da ambiguidade e mau desenho dos questionarios, da anélise
superficial dos participantes e da pressdo psicolégica para concordar com a
maioria” (Zapata, 1995). Ainda nesse plano, segundo Schaffer et al. (1999), a
propria seleccéo de especialistas apresenta dificuldades relativas a correcta
definicdo do grau de experiéncia, habilidade ou desempenho dos participantes.
De resto, apesar de se tratar de um método organizado de forma sistemética e
com o intuito de correlacionar opinides e avaliar pontos de vista diferenciados, o

7 As primeiras aplicagdes DELPHI tiveram como principal objectivo medir o impacto econémico e social das
mudancas tecnologicas em diversas areas cientificas. Para mais desenvolvimentos, consultar Monteiro Barata
(1996).

8 0 raciocinio devera ser analogo se faltarem dados quantitativos relacionados com o problema.

74



Estupos DE GESTAO — PORTUGUESE JOURNAL OF MANAGEMENT STUDIES, voL. X, N.° 1, 2005

seu sucesso esta fortemente dependente da sinceridade das respostas que, por
sua vez, esta dependente do conhecimento que os inquiridos tém sobre o método.
Nesse sentido, para evitar respostas menos apropriadas ou perda de interesse
por parte de alguns inquiridos, foi concebido um texto de esclarecimentos gerais
sobre a metodologia em questdo que acompanhou os primeiros questionarios
enviados (1° Round )°.

4. CONSTITUICAO DA AMOSTRA E EVOLUCAO DO NUMERO
DE RESPONDENTES

Relativamente a amostra, os critérios que serviram de alicerce a sua
construcdo foram: seleccédo de especialistas na area geografica de Portugal
Continental; seleccdo de entidades envolvidas em processos de desenvolvimento,
implementacdo e manutencdo de novas tecnologias no sistema financeiro; e
selecgdo de individualidades com forte formagéo académica em SI/TI (Mestrados
e Doutoramentos). Nao obstante, importa evidenciar desde j& que, apesar da
representatividade geral dos dados obtidos, trata-se de uma amostra de
conveniéncia ou acidental. Isto é, trata-se de uma amostra escolhida pelo autor
e resultante do voluntarismo dos respondentes. Contudo, este facto nao invalida
os resultados alcancados nem pode pdr em causa a sua interpretagao pois, de
acordo com Bryman'®, se levarmos em consideragao que a percentagem de
respostas de uma sondagem de opini&o é com frequéncia baixa, tendendo mesmo
a decrescer, veremos que a discrepancia entre a investigacao baseada em amostras
aleatérias e em amostras de conveniéncia nao é téo grande como se poderia
julgar. Nesta perspectiva, o painel inicial de 30 elementos estendeu-se a nivel
nacional e foi constituido, maioritariamente, por técnicos qualificados da banca
(Directores Gerais e Regionais, Subdirectores e alguns Gerentes de Balcao) (Grafico
1).

Com base no DL 298/92 de 31/12, que elege o0 modelo de Banca Universal,
considerou-se igualmente relevante estarem representadas na amostra as trés
familias de bancos que coexistem em Portugal e na Europa - os privados, que
tém o capital no mercado; os bancos cooperativos ou mutualistas e os bancos
publicos. Esta consideragao fundamenta-se no facto destas trés familias de bancos
terem ldgicas de gestao e objectivos diferentes, tornando-se (til, em termos de
desenvolvimento tecnoldgico, que essas légicas coexistam e concorram. Um outro
aspecto relacionado com a dimensao da amostra relaciona-se com o facto deste

° Além disso, para potenciar a obtencdo de respostas, colocou-se & disposicao dos inquiridos dois canais
permanentes de comunicacao: telefone e endereco de correio electrénico.
10 Autor citado em Monteiro Barata (1996: 429).
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GRAFICO 1

Constituicdo do painel inicial de especialistas
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nlmero inicial de participantes ter sido determinado supondo uma reduzida taxa
de adesdo devido, entre outros aspectos, a extensao do questionario (Gréafico 2).

GRAFICO 2

Evolugéo da participacdo dos membros do painel de especialistas

DELPHI
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Amostra Inicial 1° Round 2° Round

A anélise ao Gréfico 2 torna visivel a drastica redugdo do nimero de
especialistas para a primeira ronda (50% da amostra inicial). Nesse sentido,
apurados os resultados do primeiro round, procedeu-se ao seu envio aos quinze
especialistas “respondentes”, utilizando como medidas estatisticas'a mediana, a
média e o desvio-padrao ou, em certos casos, a simples contagem de votos.
Pedia-se entdo que os membros do painel avaliassem as suas respostas através
da comparagéao dos resultados obtidos e, se fosse caso disso, alterassem as suas
primeiras estimativas. Dos quinze membros da primeira ronda, apenas onze
voltaram a enviar o questionario devidamente preenchido. Sao precisamente os
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resultados dessa segunda ronda que servirdo de base a analise e interpretacao
dos resultados que a seguir se apresentam. Ainda neste dominio, € igualmente
relevante referir que, de acordo com a bibliografia da especialidade, a dimensao
mais frequente é 30 especialistas; 3 ou 4 é provavelmente pouco para alcancar
conclusdes satisfatérias e o intervalo compreendido entre 8 e 12 elementos
evidencia ser razoavelmente bom!!.

5. DESENVOLVIMENTO EMPIRICO E ANALISE DE RESULTADOS

A questdo inicial pretendia identificar o peso relativo dos produtos e servicos
baseados nas novas tecnologias, no actual contexto da actividade bancéaria em
Portugal. A sintese dos resultados consta no Grafico 3'2.

GRAFICO 3

Principais 15 produtos e servicos no actual contexto da actividade bancéria em Portugal
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A anélise atenta dos resultados permitiu apurar que, apesar da consideravel
evolugao de que tem vindo a ser alvo, 0 Homebanking apenas conseguiu marcar
posicao na segunda metade da tabela de preferéncias. De resto, a maior curiosidade
a assinalar reside nas baixas posicdes ocupadas pelo Phonebanking e pelas
Transferéncias Electrénicas de Fundos (nacional e internacional) que, por serem
dos itens menos referidos pelos membros do painel de especialistas, nao
conseguiram marcar presenca na lista dos 15 principais produtos e servigos da
actividade bancéria em Portugal.

11 Ver, por exemplo, Mitchell em Monteiro Barata (1996).
12 Em todas as representagdes graficas sera indicado o Grau de Confianga das respostas, que resulta da média
das auto-avaliacdes facultadas pelos especialistas.
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Considerando uma escala de 1 a 5 (1=Importancia nula; 3=Importancia
moderada e 5=Importancia extraordinaria), a segunda questio colocada aos
especialistas era relativa as determinantes competitivas do sector bancéario e tinha
por base as “cinco forcas competitivas” do modelo de Michael Porter!3. O
posicionamento dos especialistas relativamente a essas determinantes competitivas
parece atribuir alguma preponderéncia ao nivel de rivalidade entre empresas no
sector, ao poder negocial dos clientes e ao poder negocial de fornecedores (fundos)
(Gréfico 4).

GRAFICO 4

Principais determinantes competitivas no sector bancario
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Importa referir, contudo, que nao existe grande discrepancia entre os indices
de preferéncia atribuidos aos itens desta questdo, havendo inclusive alguma
homogeneidade na sua importancia como determinantes competitivas no sector.
Tal ocorréncia encontra justificagdo no facto das referidas determinantes
competitivas estarem fortemente correlacionadas entre si. De facto, a reacgéo
estratégica ao acréscimo do nivel de concorréncia e rivalidade no mercado passara,
inevitavelmente, pela criacdo de uma base de clientes cada vez mais alargada e
pela apresentagao de propostas de valor que consagrem a melhoria da qualidade
de servigo e a diversificacdo. Nesta situacdo, quem ganha é o cliente pois a
melhoria da qualidade de servico e a diversificacdo, enquanto elementos de
sofisticagéo do sistema, ampliam o leque de escolha e tornam o sistema mais
flexivel & mudanca. Por conseguinte, por parte dos clientes (cada vez mais
autonomos, informados, exigentes e conscientes dos seus direitos), vem a pressao
para a personalizagao, rapidez e qualidade. Por sua vez, esta ocorréncia traduz-

13 Ver Porter (1980) e Monteiro Barata (1996).
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se num convite a entrada de empresas financeiras e nao financeiras bem como a
introducéo de produtos substitutos no sector.

A terceira questdo deste agrupamento tinha por objectivo identificar qual o meio
de pagamento (sistema de retalho) que maior crescimento tem sofrido nos ultimos 3-
4 anos. A resposta dos especialistas parece ser bastante esclarecedora e convincente
ao identificar os cartoes de crédito (64%) como o meio de pagamento mais em voga
associado ao progressivo decréscimo da quota dos cheques. O proprio Internet banking
(18%), a par das ATM, recolhe ainda um numero assinalavel de opinides a favor do
seu significativo crescimento. De resto, o item cheques nem sequer por uma vez
recebeu a preferéncia dos especialistas (Gréfico 5).

GRAFICO 5

Principal meio de pagamento (sistema de retalho) nos dltimos 3-4 anos em Portugal
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Este resultado alcangado pelos meios de pagamento baseados nas novas
tecnologias, associado ao progressivo decréscimo da utilizagdo dos cheques,
justifica-se na medida em que as vérias agéncias de uma determinada instituicao
bancéria estdo hoje ligadas através de redes de computadores que permitem a
realizagio de operacbes em tempo real. Deste modo, é possivel afirmar que o
peso das novas tecnologias tem vindo a adquirir contornos crescentes de
importancia nao sé no desenvolvimento dos novos produtos e servigos como
também no suporte tecnolégico facultado aos tradicionais meios de pagamento.
Tal assercdo ganha fundamento se considerarmos, por exemplo, que gracas a
informatizacéo do sistema basta apresentar um cheque a pagamento num qualquer
balcdo do banco sacado que o saldo da respectiva conta seré imediatamente
comprovado e, verificando-se provisdo suficiente, essa mesma conta sera debitada
pela quantia mencionada no titulo®®.

14 Ainda neste contexto, enquanto no pagamento mediante cheque existe um intervalo de tempo entre 0 momento
em que o cheque é sacado e o momento em que a conta € debitada, com a utilizagao de um POS, por
exemplo, esse lapso de tempo deixa de existir — perda do “float”.
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Durante a década de 80, a maioria das instituicdes bancérias encarava as
tecnologias de informag@o como meio para acelerar a realizagdo das operagdes
mais rotineiras, libertando quanto possivel os funcionérios para fungdes mais
interessantes e lucrativas. Actualmente, essa abordagem esta ultrapassada e é
possivel presenciar que a maior preocupacao paira em torno do impacte que as
novas tecnologias acarretam para a posicdo competitiva das instituicoes. Assim,
a questao seguinte do questionario direccionou-se para a analise das estratégias
e da competitividade associadas aos principais resultados inerentes a difusao
das novas tecnologias no sistema bancario nacional. A sintese de resultados permite
assinalar um consideravel destaque da melhoria da qualidade do servico como
item mais votado (Gréfico 6).

GRAFICO 6

Resultados gerais da difusdo de novas tecnologias no sistema bancario portugués
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A questao seguinte apresentava um caracter mais especifico, pois limitava
as respostas ao contexto particular do sistema de distribuicdo. Verificou-se que a
melhoria das condicoes de atendimento (ex.: reducdo das filas de espera), a
alternativa a rede de balcées/filiais/sucursais e o aumento do tempo de
disponibilizacdo dos servigos (sem aumento de custos salariais) constituem os
resultados mais expressivos da utilizagdo das novas tecnologias no sistema de
distribuicao (Grafico 7).

Os resultados obtidos permitem ainda evidenciar a versatilidade da principal
missao da utilizagdo das novas tecnologias no sistema de distribuicdo. Por um
lado, desviar parte das transacgdes operadas pelos funcionéarios (melhorando as
condigoes gerais de atendimento) e, por outro lado, alargar a duracao da prestacéo
de servigos para periodos em que o servico desses mesmos funcionarios nao seja
economicamente vidvel. Deste modo, parece pacifico aceitar que as suas
implicagbes competitivas sdo bastante latas, tornando-se numa verdadeira
alternativa a tradicional rede de balcdes.
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GRAFICO 7

Principais resultados associados as novas tecnologias no contexto do sistema de distribuicao
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Sendo definida uma escala de 1 a 5 (1=Importancia nula; 3=Importancia
moderada e 5=Importancia decisiva), a sexta questao do questionario procurou
medir o impacto da utilizacdo das novas tecnologias relativamente a uma série
de factores. Destaca-se, nesse dominio, a resposta dada pelos especialistas
relativamente a captacdo de “nichos” de mercado, criacdo de vantagens de
“pioneiro”, diferenciagdo e desenvolvimento de novos produtos, servigos,
qualidade e rapidez como variaveis onde o impacto das novas tecnologias sera
maior (Gréfico 8).
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Importa referir ainda que tanto a diferenciacdo como a criacdo de vantagens
de “pioneiro” foram itens que apresentaram desvios-padrdo consideravelmente
altos, traduzindo desse modo alguma incerteza, por parte dos especialistas, quanto
aos reais efeitos causados pela utilizagao de novas tecnologias!®. Nao obstante,
os resultados apurados permitem afirmar com alguma seguranga que o poder
acrescido da plataforma tecnolégica das instituigdes financeiras devera traduzir-
se globalmente em maiores oportunidades e numa maior capacidade de resposta
as exigéncias do mercado.

Relativamente a questao dos principais impactos das novas tecnologias na
vantagem competitiva das instituicdes, o posicionamento dos especialistas parece
evidenciar a produtividade, a qualidade de servico'® e a capacidade para atrair
novos clientes como itens de maior projec¢ao. Ainda de acordo com os resultados
apurados, sdo igualmente dignas de registo as baixas pontuagdes atribuidas a
capacidade para atrair empregados qualificados e a maior rapidez no
desenvolvimento do produto (Grafico 9). Essas pontuagdes, nomeadamente no
que concerne aos empregados qualificados, nao olvidam contudo que o sucesso
da implementagéo das novas tecnologias dependa fortemente desse recurso. De
facto, apesar de nao lograr obter o devido acolhimento como impacto privilegiado
das novas tecnologias na vantagem competitiva, a verdade é que a caréncia de
recursos humanos qualificados pode pdr em causa a obtengdo dessa mesma
vantagem competitiva (Grafico 12).

Com recurso a uma escala de 1 a 3 (1=Diminuicéo; 2=Estabilidade e
3=Aumento), a oitava questao deste agrupamento prendeu-se com os Recursos
Humanos e permitiu perspectivar algumas das principais tendéncias ao nivel do
nimero de empregados. Face as respostas dos membros do painel de especialistas,
a tendéncia € para que se verifigue uma diminuicdo do nimero total de
empregados. Havera uma manutencéo ao nivel do Crédito, Finangas/Contabilidade,
Mercado de Capitais, Mercado Monetéario e Cambial, Operacdes do Estrangeiro e
Planeamento e Controlo. Ocorrerd também, tendencialmente, um aumento do
nimero de empregados no Desenvolvimento/Manutencéo do Sistema, Marketing
e Processamento de Dados. No entanto, perspectiva-se uma diminui¢&o no nimero

15 Esta constatacdo sai reforgada se considerarmos, por exemplo, que os membros do painel nac identificaram
a diferenciagdo como um dos dez principais resuitados inerentes a difusao das novas tecnologias no sistema
bancério nacional. Ver Gréfico 6.

16 Nao obstante a expressividade deste segundo resultado, segundo Monteiro Barata (1996: 485), um estudo
empirico datado de 1994 revelou, por parte das instituicbes bancarias portuguesas: 1- desconhecimento da
norma NP EN 29004 relativa ao Sistema Portugués da Qualidade, 2- reduzido niimero de manuais e de
departamentos responséveis pela Qualidade, 3- inexisténcia de instituicdes financeiras com sistemas de
qualidade certificados e 4- consideravel nlimero de institui¢des que nao dispunham de qualquer instrumento
para medicao da satisfacdo dos respectivos clientes. Relativamente a produtividade, o facto de no ser muito
referida no Gréfico 6 parece traduzir igualmente uma certa incoeréncia por parte dos membros do painel de
especialistas.
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GRAFICO 9

Principais impactos das novas tecnologias na vantagem competitiva
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de funcionarios por balcdo que conduzird a uma diminuicao generalizada do
niimero total de empregados (Grafico 10).

GRAFICO 10
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A anélise dos resultados alcancados com esta questao permite ainda afirmar
que a actual etapa impde uma complementaridade entre mudanga tecnica e
trabalho qualificado, que se traduz no crescimento do nimero de empregados
qualificados em quase todos os sectores da actividade financeira. Esta abordagem
nao olvida contudo que se verifiquem correntes de pensamento contraditorias
entre aqueles que defendem que o aumento de automacdo ameaga a existéncia
dos proprios balctes (nomeadamente os de menor dimenséo), e aqueles que
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acreditam que o aumento da automacao jamais podera substituir as pessoas,
onde o relacionamento humano assume um papel de vital importincia e se torna
insubstituivel pelas méaquinas.

Ainda no dominio da estratégia, o objectivo da nona questao do questionario
consistiu em determinar em que medida é que determinadas estratégias
tecnoldgicas poderdo entrar em conflito com a estratégia de diferenciacdo. Com
efeito, com recurso a uma escala de 1 a 5 (1=Sem contradi¢ao; 3=Eventual
contradicéo e 5=Forte contradicéo), e de acordo com as respostas dos membros
do painel, foi possivel apurar que a estratégia/actuacao que aparenta entrar mais
em confronto com a diferenciagéo € a partilha de redes informéaticas'’. A anlise
cuidada das respostas obtidas com esta questdo vem assim dar algum fundamento
relativamente ao facto de que o recurso a partilha de redes informéticas, no
dominio dos investimentos realizados em SI/Tl, podera estd mais orientado para
as estratégias de reducao e controlo de custos do que, propriamente, para a
estratégia de diferenciacéo (Gréfico 11).

GRAFICO 11

Estratégias Tecnoldgicas vs. Estratégia de Diferenciacio (Eventual confronto)
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No contexto do bloqueio @ mudanga tecnoldgica, é fundamental identificar
a importancia de determinados factores. Com base numa escala de 1 a 5 (1=Factor
nao bloqueador; 3=Moderado e b=Factor fortemente bloqueador), o Gréfico 12
evidencia a importancia de alguns deles, através das respostas dadas pelos
especialistas a Ultima questdo do questionério.

Segundo o Gréfico 12, o escalonamento dos factores coloca ligeiramente a
frente a caréncia de recursos humanos qualificados e a falta de informagéo
sobre as novas tecnologias. A auséncia de estudos de mercado, a rigidez/
conservadorismo da organizacédo, a falta de financiamento e os problemas de

7 Rede ATM/SIBS.
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GRAFICO 12

Principais factores de bloqueio a8 mudanca tecnolégica
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desenvolvimento de software complementam o conjunto de factores acima da
média. Relativamente aos menos ponderados, encontram-se a regulamentacao e
normas e a ruptura com o funcionamento normal. De resto, importa salientar que
a analise destes resultados reveste-se de grande importancia, na medida em que
se torna fundamental que as instituicdes financeiras, a actuar no nosso Pais,
conhecam os principais factores de bloqueio a mudanga tecnolégica, por forma a
contribuir para a definicdo de solucbes que permitam ultrapassar, com relativa
seguranga, esses mesmos factores de blogueio. Esta assercéo ganha consisténcia
se levarmos em consideracao que, apesar de terem consciéncia de que o mercado
exige uma maior interacgao, comunicagao e recebimento de propostas adequadas
as suas necessidades, a verdade é que havera sempre uma percentagem de
instituicdes financeiras que tendera em permanecer algo relutante no que concerne
a adopcéo de novas tecnologias na prestagao dos respectivos servigos. Por
conseguinte, somente por intermédio da interiorizacdo e da compreensao destes
factores de bloqueio & mudanca tecnolégica € que as diversas instituicoes
financeiras serdo bem sucedidas no processo de integragdo dos avangos
tecnoldgicos na prestagao dos seus servigos.

6. CONCLUSAO E RECOMENDAGOES PARA FUTURAS APLICAGOES

Na sua esséncia, o estudo desenvolvido permitiu confirmar, entre outros
aspectos, que o peso das novas tecnologias tem vindo a adquirir contornos
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crescentes de importéancia nao s6 no desenvolvimento de novos produtos e servicos
no sistema financeiro como também no suporte tecnolégico facultado aos
tradicionais meios de pagamento. Em particular, foi possivel apurar que os novos
desenvolvimentos tecnolégicos j& manifestaram o seu elevado potencial e
prometem mudancas significativas na eficacia relativa dos canais de distribuicéo,
na producao dos produtos e servigos prestados e na promogéo de reestruturagées
na estrutura do sector financeiro e bancério. Neste quadro, é possivel afirmar que
as suas implicagdes competitivas sdo bastante latas e impdem uma substancial
complementaridade entre mudanca técnica e trabalho qualificado, traduzida no
crescimento da taxa de difuséo das novas tecnologias e do niimero de empregados
qualificados em quase todos os sectores da actividade financeira. A necessidade
de fazer circular a informacdo de forma rapida e eficaz, ao longo de todo um
sistema que pode expandir-se a escala transnacional, tem assim incentivado o
recurso e exploracao alargada das novas tecnologias de informag&o e comunicacao.
Neste sentido, é sobretudo a integracdo das redes de computadores com as
telecomunicagbes que mais tem revolucionado os SI/T| no sector financeiro.
Constituem exemplos disso: o Internet banking, as ATM, os POS e as redes
interorganizacionais de instituicées financeiras com filiais ou com outras empresas.
Deste modo, foi possivel apurar que os SI/T| desempenham um papel de extrema
relevancia no desenvolvimento do sector, na medida em que constituem o ambiente
global de memorizagao, circulagao, transmissao e tratamento da informacéo.

No que respeita a futuras aplicaces, as consideragbes anteriormente
indicadas elevam o interesse da realizagao de case studies, por forma a tornar
mais robusta toda esta linha de investigacdo. Nesse sentido, importa referir que
todos os topicos de investigacéo futura deveriam sujeitar-se a tonica da i nvestigagao
que agora finda: “Apesar de ndo existirem certezas em virtude da intangibilidade
dos riscos e beneficios, uma ilagdo que parece vélida é a que a tecnologia iré
continuar a marcar decisivamente a evolucdo do sector dos servicos financeiros
em Portugal” (Ferreira, 2002).
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Abstract

Much has been said and written about the industrial vision in the anaiysis of the innovation
phenomenon. However, it seems that enough attention has not been given to technological innovation in
the specific context of the services and, in particular, to the financial and banking services. This way, the
research presented in this paper is connected to the study of the evolution tendencies in the Portuguese
financial sector, considering the contribution of the technological innovation to its modernization and
development. In this perspective, the major aim is to provide a better understanding of the recent technological
dynamic of the financial services in Portugal and its impact on the competitive environment. In fact, the
research plan is related to the management, presentation and interpretation of the information collected
from a group of experts on the application of new technologies in the Portuguese financial and banking
services.

Keywords: Innovation, ICT, Financial and Banking Sector, DELPHI Technigue.
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