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TIC e Desempenho Económico – Uma revisão crítica 
aplicada à Hotelaria
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Resumo   |   Este artigo tem como principal objetivo a análise das TIC e a sua relação com o desempenho económico 

utilizando como metodologia a modelização do processo produtivo e uma ampla revisão de literatura. Apresenta uma 

análise ao estado da investigação e algumas questões de investigação pertinentes. Desta revisão emergem três conclu-

sões. Primeira, o paradoxo da produtividade foi revisto e um grande número de estudos têm documentado o significativo 

impacte dos investimentos em TIC sobre a produtividade das empresas, setores e países mostrando que aquilo que os 

computadores fazem de facto aparece nas estatísticas sobre produtividade. Segunda, embora a chamada Nova Economia e 

os elevados retornos das TIC tenham captado a atenção dos média no final dos anos 90, os investimentos em TIC têm vindo 

a aumentar a produtividade há mais de duas décadas. Terceira, embora os retornos dos investimentos em TIC sejam, em 

média, positivos existe uma vasta gama de desempenho entre as diferentes empresas com algumas a obterem resultados 

muito melhores do que outras, explicado em parte devido a diferenças idiossincráticas entre elas que se traduzem em 

diferentes oportunidades de utilizar as TIC de modo produtivo. Em suma, as TIC não são simplesmente uma ferramenta 

para a automatização dos processos mas, mais importante que isso, algo que facilita as mudanças organizacionais e que 

pode conduzir a ganhos de produtividade adicionais.
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Abstract   |  The main objective of this paper is an analysis of ICT (Information Communication Technologies) and its 

relationship with economic performance through a modeling of production process and an extensive literature review. 

In addition, this paper analyzes the current state of research and proposes some relevant research questions. From this 

review, three clear conclusions can be drawn. First, the productivity paradox has been revised and a great number of studies 

have documented the significant impact of investment in ICT on the productivity of companies, sectors and countries. This 

shows that what computers do in fact does appear in productivity statistics. Second, although the so-called New Economy 

and the high returns on ICT investment only captured the attention of the average person in the late 1990s, investment 
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in ICT has now been increasing productivity for more than two decades. Third, and most significantly for businesses, al-

though the returns on investments in ICT are on average positive, there has been a wide range of performance levels for 

different companies so that some achieve much better results than others. These results can be explained by idiosyncratic 

differences between companies which translate into different opportunities for using ICT productively. In short, ICT is not 

only a tool for the automation of processes but, more importantly, it facilitates organizational changes and can lead to 

additional gains in productivity.

Keywords   |   ICT, Productivity, Hotel Industry.

1.	 Introdução

Atendendo ao debate contínuo sobre o retorno 
dos investimentos em TIC vamos elaborar uma 
revisão e síntese sobre as amplas evidências dos 
estudos realizados sobre o assunto, começando dos 
pioneiros até aos nossos dias. O nosso objetivo, ao 
citar a bibliografia inicial, é o de analisar, de modo 
crítico, as investigações publicadas sobre as TIC e 
desempenho económico e tentar perceber as va-
riações que a temática foi tendo ao longo dos anos 
atendendo à diversidade de interpretações por que 
a mesma tem passado. Por outro lado, pretendemos 
determinar o que se sabe, ou não, sobre o retorno 
dos referidos investimentos e poder contribuir para 
o conhecimento sobre se os investimentos em TIC 
podem ser efetivamente realizados, ou não, com 
vista à obtenção de maiores retornos. Os objetivos 
são 1) Organizar e integrar a investigação em torno 
dos investimentos em TIC; 2) Fornecer uma visão 
imparcial e objetiva sobre o retorno dos investimen-
tos em TIC ao nível das empresas, setores e país; 
3) Identificar os fatores que contribuem para esse 
retorno; 4) Avaliar as questões na investigação atual 
e, mais importante que tudo, 5) Identificar o caminho 
da investigação futura.

Desde há várias décadas que tem sido constante 
o debate sobre se a “revolução TIC “ tem sido paga 
por via de uma maior produtividade. Assim, os estu-

dos dos anos 80 não encontraram relação entre os 
investimentos em TIC e a produtividade da economia 
dos EUA, uma situação frequentemente referida 
como paradoxo da produtividade (Dedrick et al., 
2003). Desde então uma série de estudos, quer ao 
nível das empresas e países, têm consistentemente 
demonstrado o impacte positivo e significativo dos 
investimentos em TIC sobre a produtividade laboral 
e crescimento económico. 

De especial relevância, o facto de, em meados 
do ano 2000, os investimentos em capital TIC te-
rem começado a cair bruscamente devido a fatores 
como o abrandamento do crescimento económico, 
o colapso de muitas empresas relacionadas com a 
Internet e a redução nos gastos em TIC, por parte de 
outras empresas, face a menores pressões compe-
titivas das empresas da Internet. Esta redução dos 
investimentos em TIC teve um efeito nocivo sobre o 
setor produtivo das TIC e conduziu a um crescimento 
mais lento da economia e produtividade, sobretudo 
dos EUA. Enquanto esta perturbação no setor tec-
nológico foi inquietante para alguns executivos e 
investigadores esta revisão mostra que a mesma não 
deve ofuscar as mudanças fundamentais ocorridas 
nas empresas como resultado dos investimentos em 
TIC. Não obstante, o desaparecimento de muitas 
empresas relacionadas com a Internet, os retornos 
dos investimentos em TIC foram reais e as empresas 
inovadoras continuaram a liderar o mercado.
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2.	 Metodologia

2.1. Esquema Conceptual

De modo a organizar a investigação prévia e 

identificar as lacunas existentes desenvolvemos um 

esquema conceptual que permite avaliar os resulta-

dos da investigação (Figura 1), cujo objetivo é ajudar 

a definir as principais variáveis e relações abordadas 

nos diferentes estudos. Assim, ao analisarmos da 

esquerda para a direita, fazemos a identificação dos 

vários fatores de produção bem como dos fatores 

complementares que influenciam o processo pro-

dutivo, a qual permite uma avaliação das suas con-

tribuições para a produção bem como para outros 

resultados como o crescimento económico, a produ-

tividade laboral, a rentabilidade e os excedentes do 

consumo. Por outro lado, é feita uma distinção entre 

as análises ao nível da empresa, setor e país.

2.2. Revisão de Literatura

Relativamente à metodologia que teve como 

base a revisão bibliográfica de referir que, embora 

as TIC sejam implementadas ao nível da empresa, a 

análise do seu impacte ao nível de um setor ou da 

globalidade da economia permite aos investigadores 

responder a um conjunto de questões diferentes mas 

relacionadas, que são de grande importância. Ao 

nível da economia, fornece um entendimento sobre 

o papel das TIC, bem como do seu setor produtor na 

promoção do crescimento económico e, em última 

instância, da riqueza de um país. Além disso, facilita 

uma discussão sobre se as taxas de crescimento 

estáveis são mais elevadas numa economia intensiva 

em TIC, ou não. Ao nível setorial permite, também, a 

documentação e compreensão das diferenças entre 

setores bem como a análise do papel das carac-

terísticas de um dado setor, tais como estrutura e 

Figura 1   |	 TIC e Desempenho Económico.
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regulamentação vigente, na obtenção de retornos 
dos investimentos em TIC. Do anteriormente exposto 
podemos concluir que uma ampla revisão sobre os 
retornos dos investimentos em TIC deve examinar os 
mesmos quer ao nível desagregado das empresas 
quer ao nível agregado dos setores e economias, 
uma vez que a natureza destes pagamentos pode 
ser bastante diferente, dependendo do nível em 
análise. 

Conceito pertinente nesta temática é o da pro-
dutividade, fator que tem um papel fundamental na 
avaliação do crescimento económico. Ela é identifi-
cada como a base para a prosperidade económica, 
um pré-requisito para o desenvolvimento nacional e 
também um importante indicador da competitivida-
de organizacional (Dedrick et al., 2003). Assim, se os 
investimentos em TIC aumentarem a produtividade 
ao nível da empresa, pode também acontecer que 
o mesmo se passe ao nível agregado, aumentando 
a produtividade da totalidade dos setores e paí-
ses. É, no entanto, possível que os ganhos sejam 
exibidos a um nível e não a outro, dependendo se 

as empresas individualmente captam o retorno do 
seu investimento ou se alguns ou a totalidade dos 
ganhos são afastados das mesmas e encaminhados 
para os consumidores, criando benefícios sociais mas 
não disponibilizando retornos mensuráveis para a 
empresa que realizou o investimento. Além disso, 
adicionalmente aos fatores específicos da empresa, 
as características do setor a que pertencem também 
afetam os retornos que as mesmas auferem relati-
vamente aos seus investimentos em TIC e o modo 
como estes são partilhados entre elas. Por isso, é 
importante analisar os resultados tanto ao nível 
agregado como desagregado.

De modo a perceber se os investimentos em TIC 
se traduzem, ou não, em maior produtividade vamos 
analisar a investigação sobre o retorno dos mesmos 
para cada um dos níveis em análise, empresa, setor 
e país. Esta análise será feita numa base que permita 
a compreensão da natureza, extensão e limitações 
dos retornos destes investimentos apresentando as 
conclusões apresentadas por inúmeros estudos em-
píricos que estão resumidos nos quadros seguintes.

Quadro 1   |   TIC e Desempenho da Empresa – Década de 90
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Quadro 2   |   TIC e Desempenho da empresa (continuação) – 2000 até ao presente

Quadro 3   |   Complementos Organizacionais e Retornos das TIC
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Quadro 4   |   Estudos dos EUA
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2.3. Estudos Específicos dos Hotéis

A análise de eficiência dos hotéis restringe-se a 
um pequeno número de estudos. Entre os primeiros 
estudos, Baker e Riley (1994) sugeriram a utilização 
de rácios para analisar o desempenho da indústria 
da hotelaria. Por seu lado, Wijeysinghe (1993) 
propôs o uso de análise break-even para analisar a 
eficácia da gestão do turismo, enquanto Brotherton 
e Mooney (1992) e Donaghy et al. (1995) sugeriram 
a gestão da produção para analisar a eficiência da 
gestão hoteleira. 

Posteriormente Bell e Morey (1995) analisaram 
31 departamentos de agências de viagens com 
um modelo DEA-CCR (Data Envelopment Analysis 

– Charnes-Cooper-Rhodes) e secção transversal de 
dados sobre entradas e saídas. As entradas utilizadas 
foram os níveis reais das despesas de viagem (voo, 
hotel e aluguer de automóveis), os níveis nominais 
de outras despesas, o nível de fatores ambientais 
(facilidade de negociação de descontos, a percenta-
gem de voos de ligação requeridos) e os níveis reais 
de custos laborais de apoio (tecnologia, honorários, 
espaço). Por outro lado, escolheram como saídas, 
o nível de serviço (excelente e médio). Este estudo 
sobre a eficiência dos hotéis utiliza a metodologia 
DEA para calcular os seus rácios de eficiência. 

Morey e Dittman (1995) analisaram também a 
eficiência de 54 hotéis dos EUA para o ano de 1994, 
com a utilização do DEA. Os autores trataram nove 

Quadro 5   |   Estudos dos outros Países
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entradas: (1) salários, (2) custos de energia, (3) des-
pesas de mercado fixas, (4) despesas de quartos, (5) 
gastos não salariais com propriedade, (6) gastos não 
salariais administrativos, (7) gastos não salariais com 
publicidade, (8) salários e despesas relacionadas 
com trabalho administrativo e (9) salários e despesas 
variáveis com publicidade. Por outro lado, os autores 
manusearam quatro resultados: (1) da quota de mer-
cado, (2) taxa de crescimento (3), o total das receitas 
e (4) nível de serviço prestado.

Anderson et al. (1999) analisaram a eficiência de 
48 hotéis com a utilização de um modelo fronteira 
de custo, econométrico e estocástico. Os autores 
avaliaram cinco entradas: (1) número de quartos, 
(2) total das despesas relacionadas com jogos, (3) 
despesa total com alimentação e bebidas (4), nú-
mero de trabalhadores a tempo inteiro, e (5) outras 
despesas, medindo também apenas duas saídas: (1) 
o total das receitas e (2) outras receitas. Para estimar 
o preço da diária, dividiram a receita do hotel pelo 
produto do número de quartos, taxa de ocupação 
e número de dias por ano. Para estimar o salário 
dos trabalhadores, dividiram a receita total do hotel 
pelo equivalente aos trabalhadores a tempo inteiro. 
Para determinar o preço de produtos alimentares, 
jogos, bebidas e outras despesas, calcularam cada 
um desses itens como uma percentagem do total 
de receitas.

Anderson et al. (2000) analisaram a eficiência de 
31 departamentos de gestão de viagens com a utili-
zação do DEA e uma fronteira estocástica de custo. 
Os autores usaram nove entradas: (1) despesas com 
honorários, (2) despesas de carros, (3) custos tecno-
lógicos, (4) despesas laborais, (5) despesas de hotel, 
(6) custos laborais horários, (7) custos de trabalho a 
tempo parcial, (8) total despesas de viagens aéreas 
e (9) despesas de construção e ocupação. Definiram 
a saída como o número de viagens. Para converter 
as entradas em preços, dividiram as seguintes três 
categorias de entradas pelo número de viagens. Em 
primeiro lugar, para estimar o preço do trabalho, 
dividiram as despesas laborais pelo número de 
viagens. Em segundo lugar, para determinar o preço 

da viagem, dividiram as despesas de viagem pelo 
número de viagens. Em terceiro lugar, para estimar 
o preço do capital, dividiram as despesas de capital 
pelo número de viagens.

Brown e Ragsdale (2002) analisaram 46 hotéis 
dos EUA baseados nos relatórios de consumo com 
um modelo DEA-CCR e análise de clusters. As saídas 
utilizadas foram grau de satisfação (definido em 
uma escala de 100 pontos) e valor global da cadeia 
(definido em uma escala de 5 pontos). As entradas 
utilizadas foram a mediana dos preços, a existência 
de problemas (medido numa escala de 4 pontos), 
serviços, manutenção, hotéis e quartos.

Reynolds (2003) analisou uma secção transver-
sal de 38 restaurantes com os modelos DEA-CCR 
e DEA-BCC; este estudo analisa separadamente as 
entradas controláveis e incontroláveis. As entradas 
controláveis utilizadas foram horas trabalhadas du-
rante o almoço, por dia, horas trabalhadas durante 
o jantar por dia e os salários médios. As entradas 
incontroláveis foram o número de concorrentes num 
raio de 2 milhas e capacidade de lugares sentados. 
As saídas foram vendas e satisfação do cliente. 

Hwang e Chang (2003) analisaram uma secção 
transversal de 45 hotéis do Taiwan com o modelo 
DEA-CCR, o modelo de super eficiência e os índices 
Malmquist. As entradas utilizadas foram o núme-
ro de empregados a tempo inteiro, o número de 
quartos, área total do departamento de refeições e 
despesas operacionais. Os resultados foram receitas 
dos quartos, receitas de comidas e bebidas e as 
outras receitas.

Barros e Alves (2004) analisaram dados de um 
painel de 42 hotéis observados no período de 1999-
2001 pertencentes a um grupo público português 
denominado Enatur, com o Índice Malmquist DEA. 
As entradas utilizadas foram trabalhadores a tempo 
inteiro, custo do trabalho, valor da propriedade, 
custos operacionais, e os custos externos. As saídas 
utilizadas foram vendas, número de hóspedes e 
dormidas no hotel. 

Adicionalmente, Barros (2004) analisou a efi-
ciência do mesmo grupo hoteleiro Enatur usando, 
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desta vez, um modelo fronteira estocástico Cobb-
Douglas. O autor calculou o preço de três fatores: 
o preço do trabalho, o preço do capital e o preço 
da alimentação. Para calcular o preço do trabalho, 
dividiu o total das despesas com salários pelo equi-
valente ao número de empregados. Para calcular o 
preço do capital, calculou o rácio de ganhos dividido 
pelo valor das instalações. Para calcular o preço da 
alimentação, calculou o rácio das despesas com 
alimentação pelo total das despesas. Para calcular a 
saída, o autor usou o valor das vendas e o número de 
dormidas. Por último, para ter em conta a separação 
entre pousadas históricas e regionais na amostra, 
utilizou uma variável modelo. 

Além disso, Barros e Mascarenhas (2005) 
utilizaram um modelo DEA alocativo para analisar 
os 42 hotéis do grupo Enatur no período de 1999 
a 2001. As entradas utilizadas foram o número de 
empregados, o capital físico, bem como o número 
de quartos. As saídas foram as vendas, o número de 
hóspedes, e as dormidas. Os preços foram estimados 
para o trabalho, dividindo os salários pelo número 
de trabalhadores; o preço do capital foi calculado 
dividindo os honorários pelo valor das instalações e 
preço dos quartos foi estimado dividindo as receitas 
dos quartos pelo número de quartos.

Barros (2005) analisou a cadeia hoteleira Enatur 
com um modelo DEA-CCR e DEA-BCC. As saídas 
utilizadas foram vendas, número de hóspedes e dor-
midas. As entradas utilizadas foram empregados a 
tempo inteiro, o custo do trabalho, valor da proprie-
dade, os custos operacionais, e os custos externos. 

Relativamente aos estudos e seus objetivos, Bar-
ros (2005), Gunjan (2007), Hwang e Chang (2003), 
Morey e Dittman (1995) e Wang et al. (2006a, b) 
discutiram a eficiência operacional global dos hotéis. 
Barros e Mascarenhas (2005) analisaram a eficiência 
técnica e eficiência alocativa dos hotéis pertencentes 
a uma cadeia estatal de Português, a fim de investi-
gar o desempenho da cadeia como um todo. Sigala 
(2004) desenvolveu um modelo DEA por etapas 
para medir a produtividade e o benchmark do sector 
hoteleiros de três estrelas do Reino Unido. Barros e 

Dieke (2008) usaram DEA para estimar a eficiência 
técnica de 12 hotéis em Luanda, Angola, utilizando 
um método bootstrapping para estimar os motores 
económicos da eficiência técnica.

Yang e Lu (2006) observaram que a ineficiência 
dos hotéis resultou de uma falha para fazer uso 
pleno dos recursos de entrada, tais como excesso de 
quartos e pisos de restauração ou da existência de 
muitos trabalhadores nos departamentos de quartos 
e restauração. Anderson et al. (2000) e Tsaur (2001) 
concluíram que o departamento F&B teve um melhor 
desempenho do que o departamento de quartos, o 
que os levou a sugerir que os proprietários de hotéis 
devem alocar mais recursos para a operação de res-
tauração. Victor et al. (2007) desenvolveram um mo-
delo DEA de três etapas para realocar recursos numa 
cadeia de fast-food espanhola com 54 restaurantes. 
Os resultados mostram que todos os restaurantes 
da cadeia poderiam melhorar os seus resultados de 
produção pela realocação de entradas.

Chen e Huang (2001), Chiang et al. (2004) e 
Wang (2002) concluíram que todas as cadeias são 
mais eficientes do que os hotéis de propriedade 
independentes. Também recomendaram que os 
proprietários de hotéis independentes se juntem 
às cadeias hoteleiras adoptando um contrato de 
gestão. Chiang (2006) mediu o desempenho de 24 
hotéis internacionais em Taipei de acordo com seus 
tipos de operação e fornece sugestões de alocação 
de recursos aos hotéis ineficientes. Chen (2007) 
analisa a eficiência do custo do sector hoteleiro em 
Taiwan e concluiu que o tipo de operação tem um 
efeito significativo sobre a eficiência do hotel, onde 
os hotéis da cadeia são mais eficientes do que os 
hotéis independentes. Botti et al. (2009) aplicou o 
DEA a cadeias de hotéis na França para demonstrar 
que as redes plurais são, em média, mais eficientes 
do que as cadeias estritamente franqueadas e com-
pletamente possuídas.

Sigala (2004) usa o DEA por etapas para medir 
e avaliar a produtividade da divisão de quartos 
(Sigala et al., 2005) e F&B de hotéis de três estrelas 
no Reino Unido. Sun e Lu (2005) avaliaram o de-
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sempenho de 55 hotéis turísticos internacionais em 
Taiwan em termos de gestão, ocupação e eficiência 
da restauração. Lu (2006) usou o DEA para avaliar 
a eficiência de um hotel inteiro, departamento de 
quartos e departamento F&B. Keh et al. (2006) 
propuseram um modelo DEA de três estágios para 
avaliar a eficiência, eficácia e produtividade de uma 
cadeia na área Ásia-Pacífico e concluíram que a alo-
cação do orçamento de marketing teve um impacte 
na eficiência operacional. 

Wang et al. (2006a, b) incorporaram critérios de 
qualidade de serviço no modelo CCR, na tentativa de 
compreender a relação entre a qualidade de serviço 
e a eficiência hoteleira. Liu (2001) utiliza os modelos 
CCR e BCC (Banker-Charnes-Cooper) para investigar 
o impacte da adoção da tecnologia no desempenho 
hoteleiro. Wang (2006) utiliza o balanced scorecard 
(BSC) para extrair critérios de avaliação para o mo-
delo CCR. Reynolds e Thompson (2007) consideram 
variáveis de gestão incontroláveis como entradas no 
modelo DEA. O objectivo foi avaliar a eficiência de 
cadeias de restaurantes com 62 unidades e descobrir 
a eficiência de cada restaurante e da cadeia como 
um todo.

Em suma podemos dizer que dos artigos re-
feridos, a generalidade são artigos DEA e o resto 
são modelos fronteira estocásticos ou misto DEA e 
modelos estocásticos, significando que o DEA é o 
principal método adotado neste contexto. Por outro 
lado, muitos artigos analisam hotéis, enquanto o 
resto analisam departamentos de viagens ou res-
taurantes, o que significa que a indústria hoteleira 
é o principal foco desta investigação. Os modelos 
DEA-CCR e DEA-BCC são os mais frequentemente 
utilizados na análise. 

Muitos destes artigos dependem de dados de 
corte transversal com um curto espaço entre eles, o 
que significa que não há muita informação disponí-
vel para esta indústria. No entanto, a característica 
mais marcante deste campo de investigação é a 
variedade de entradas e saídas utilizadas nas análi-
ses, o que significa que estas dependem dos dados 
disponíveis. Além disso, a maioria destes artigos 

analisam hotéis dos EUA, no entanto, existem al-
guns outros artigos centrados em outros países que 
podem ser utilizados para confirmar que este tipo de 
investigação, embora predominantemente focaliza-
da em hotéis americanos, poderá beneficiar muito da 
investigação realizada fora dos EUA, nomeadamente 
nos países da Ásia.

Relativamente às conclusões, de acordo com a 
visão baseada na gestão de recursos, as medidas 
tradicionais de desempenho baseadas na conta-
bilidade, utilizadas pela indústria hoteleira, são 
imperfeitas (Barney, 1991). Para avaliar com pre-
cisão o desempenho na indústria hoteleira, muitos 
estudiosos têm proposto outras abordagens da 
avaliação. Por exemplo, Kimes (1989) recomendou 
o conceito básico de gestão da receita de ativos 
perecíveis, que determina o melhor trade-off entre a 
taxa média diária e taxa de ocupação. Wassenaar e 
Stafford (1991) defenderam o uso de um indicador 
de hospedagem para o setor de hotel/motel, definido 
como a receita média obtida por cada quarto, vago 
ou ocupado, dentro de uma cidade ou região duran-
te um determinado período de tempo. Wijeysinghe 
(1993) sugeriu um método break-even para calcular 
a ocupação do quarto que fornece cálculos precisos, 
juntamente com um sistema de eficiência. Phillips 
(1999) reviu a literatura de desempenho e propôs 
uma abordagem para a medição do desempenho. 
No entanto, Anderson et al. (1999) assinalaram que 
é difícil tirar conclusões sobre a produtividade rela-
tiva da indústria hoteleira, sem considerar o mix e a 
natureza dos serviços prestados. De facto, os fatores 
de avaliação de desempenho são tipicamente mul-
tidimensionais, porque não podem ser agregados 
usando o preço ou valores relativos a custo. 

Como os fatores de avaliação de desempenho 
são tipicamente multidimensionais, DEA é um méto-
do altamente considerado para avaliar o desempenho 
de unidades nos setores público e privado. O modelo 
de DEA original é baseado no ponto de vista de uma 
unidade individual, a fim de calcular a eficiência óti-
ma de cada uma. No entanto, o modelo tradicional 
DEA não obtém a eficiência global de uma empresa 
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nem classifica as unidades sob uma base comum e, 
portanto, a maioria dos estudos modifica o modelo 
original. As vantagens da abordagem DEA são que 
os decisores não só podem avaliar a eficiência de 
uma empresa, mas também obter um conjunto de 
pesos comuns e, portanto, o decisor pode comparar 
o desempenho de unidades sob uma base comum. 
Obviamente, os estudos fornecem um mecanismo ra-
zoável para determinar o conjunto comum de pesos 
para as organizações, embora geralmente envolva a 
opinião de especialistas. Além disso, com base nos 
lemas derivados, os decisores podem utilizar as saí-
das disponíveis obtidas no modelo de programação 
linear proposto, para calcular facilmente a eficiência 
de todas as unidades. Portanto, a abordagem DEA 
permite lidar com dois problemas: a obtenção da 
eficiência global de uma empresa e a classificação 
das unidades. 

3.	 Resultados Obtidos - Questões de 
Investigação Resultantes

A revisão de literatura realizada trouxe para a 
ribalta um conjunto de questões fundamentais que, 
de algum modo, dificultam uma estimativa precisa 
do retorno dos investimentos em TIC pelo que se 
justifica o enumerar de algumas questões que con-
sideramos serem pertinentes. 

3.1. Problemas de Medição

A estimação precisa dos retornos dos investi-
mentos em TIC requer medições exatas das entradas 
e saídas do processo produtivo das empresas e seto-
res e, neste campo, as questões inerentes à medição 
são, de alguma forma, desencorajadoras. Particu-
larmente, a medição da produção no setor serviços, 
que detém a maior quantidade do capital TIC, é 
muito difícil dado que é responsável por alterações 
em atributos intangíveis dos produtos como o são, 

por exemplo, a qualidade e variedade (Bosworth e 
Triplett 2000). Medições exatas da produção dessas 
empresas exigem dados sobre a qualidade e preço 
ajustado para esses produtos e que, normalmente, 
não estão disponíveis bem como uma contabiliza-
ção precisa dos investimentos, particularmente em 
software.

3.2. Questões Estatísticas 

Existem também questões relativas à estimação, 
pelo que iremos considerar as mais importantes.	
Ao nível microeconómico, nas abordagens de fun-
ções de produção a noção mais significativa talvez 
seja a de simultaneidade do investimento e do cres-
cimento devido a fatores não observáveis. Por exem-
plo, uma empresa com possibilidades reais de o fazer 
pode optar por investir numa quantidade crescente 
de TIC de modo a impulsionar o seu crescimento. 
As técnicas estatísticas podem encontrar provas da 
existência de uma correlação entre esse investimen-
to e o crescimento, mas não reconhecer que este 
seja, também, simultaneamente determinado por 
um fator não aparente, por exemplo as opções de 
crescimento da empresa, e este crescimento ser erro-
neamente atribuído apenas ao investimento em TIC. 
Praticamente todos os estudos usam técnicas avan-
çadas para corrigir este problema, o que não é certo 
é o sucesso destas para permitir fazer a distinção 
entre estes dois efeitos. Estes mesmos problemas 
colocam-se com os dados do nível macroeconómico 
podendo ser colocada a questão de se o aumento 
do investimento é uma causa para o crescimento do 
PIB ou vice-versa.

As questões enumeradas apontam, principal-
mente, para dificuldades em obter estimativas 
precisas dos retornos dos investimentos em TIC e da 
triagem das contribuições relativas de produtividade 
laboral versus produtividade multifatorial. Assim, 
apesar de serem legítimas as preocupações sobre a 
medição, dados e modelos estatísticos, as evidências 
de ganhos de produtividade positivos e significati-
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vos, relativamente aos investimentos em TIC, foram 
fortes na década de 90 e mantiveram-se fortes na 
década passada, pese embora a turbulência ocorrida 
no início da mesma. 

Em suma, o facto da maioria dos estudos, que 
usam diferentes amostras de dados bem como 
diferentes modelos, chegarem a conclusões idênti-
cas torna mais forte a evidência dos retornos dos 
investimentos em TIC. Por outro lado, uma melhor 
avaliação da qualidade da produção pode conduzir 
a uma previsão mais correta do retorno do investi-
mento em TIC. Assim, um caminho promissor para a 
investigação poderá passar pelo desenvolvimento de 
melhores medidas dos investimentos em capital TIC 
bem como de métodos de contabilização de investi-
mentos anteriormente não contabilizados.

3.3. Fontes de Crescimento da Produtividade

A revisão elaborada avalia a investigação 
levada a cabo em diversos estudos que destacam 
um conjunto de questões fundamentais bem como 
outras que são críticas para o desenvolvimento e 
compreensão de mecanismos através dos quais as 
TIC conduzem a uma maior produtividade. Assim, as 
TIC podem particularmente ter impacte na produti-
vidade laboral, através do aumento de capital e no 
crescimento da produtividade multifatorial através 
de melhorias nos métodos de produção.

O crescimento da produtividade decorre do 
desenvolvimento de novos métodos de trabalho, 
com base em novas tecnologias e técnicas de pro-
dução. Assim, quando uma nova tecnologia TIC foi 
introduzida seria esperado um crescimento da pro-
dutividade. Contudo, porque os computadores foram 
inicialmente usados numa situação onde o cresci-
mento da produtividade era baixo e o desemprego 
alto, meados da década de 1970, foi inicialmente 
difícil provar efeitos positivos dos investimentos em 
TIC. Solow referiu esta situação quando afirmou 
“Podemos ver a era do computador em todos os 
lugares, exceto nas estatísticas de produtividade” 

(Solow, 1987: 36). Este fenómeno foi posteriormente 
definido como o paradoxo da produtividade numa 
ampla variedade de estudos. 

Na década de 90, no entanto, estudos de nível 
de empresa, nos setores da fabricação e dos servi-
ços, inverteram esta tendência e mostraram que há 
contribuições significativas e positivas dos investi-
mentos TIC na produtividade. Já na primeira década 
deste século, os estudos mais recentes do nível das 
empresas, setor e países continuam otimistas em re-
lação à contribuição das TIC para a produtividade e 
à medida que novos dados têm sido disponibilizados 
e novas metodologias têm sido usadas, os estudos 
empíricos têm concluído que as TIC geram melhorias 
na produtividade e no crescimento (Criscuolo e Wal-
dron, 2003; Falk, 2005).

3.4. Efeitos Colaterais

Questão crítica neste debate é, também, saber 
se as TIC são como as formas tradicionais de capital, 
tais como os ativos tangíveis ou capital humano 
ou se são mais como o capital conhecimento, que 
é significativamente diferente. No caso dos investi-
mentos em capital tradicional, os retornos acumu-
lam-se principalmente em torno das empresas que 
os realizam, fazendo com que os investimentos e os 
retornos contínuos diminuam. Por outro lado, alguns 
economistas esperam que o capital conhecimento 
possa ser detido e usado por muitas partes em simul-
tâneo, conduzindo a potenciais repercussões e que 
o retorno possa ser difícil de capturar por uma única 
empresa na presença das repercussões de outras 
empresas. Um entendimento no sentido de saber se 
estas repercussões existem e como ocorrem é fulcral 
para o desenvolvimento de uma visão ampla para 
a compreensão dos retornos dos investimentos em 
TIC e para o desenvolvimento de linhas orientadoras 
para o sucesso na implementação das mesmas. 

Claramente o capital TIC tem aspetos de ambas 
as formas de capital. Assim, como tecnologia de 
produção é idêntico às tradicionais formas de capital 
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e no seu papel informacional ou transformacional é 
idêntico ao capital conhecimento. Informações sobre 
as melhores práticas relativas à gestão das tecno-
logias, práticas organizacionais complementares e 
técnicas para uma melhor utilização da informação, 
não se prestam à utilização por muitas empresas. 
Esse conhecimento é muitas vezes difundido por 
outras entidades tais como grupos de utilizadores 
temporários, instituições académicas, empresas de 
gestão e consultadoria e, especialmente, através da 
mobilidade dos trabalhadores. É frequente o caso 
de empresas concorrentes copiarem rapidamente 
os investimentos em TIC feitos pelas empresas 
inovadoras.

3.5. TIC e Desempenho Financeiro da Empresa

Esta é uma questão delicada dado que estudos 
do nível da empresa falharam na identificação de 
uma relação entre os investimentos em TIC e o lucro 
da empresa. Assim, por exemplo, o estudo pioneiro 
de Hitt e Brynjolfsson (1996) mostrou que, embora 
os investimentos em TIC afetem a produtividade 
e contribuam para o bem-estar dos consumido-
res (através de preços mais baixos ou melhores 
serviços), podem não melhorar necessariamente, 
a rentabilidade da empresa em termos de lucro.	
Os autores defendem que os benefícios de produtivi-
dade associados ao uso das TIC possam passar aos 
consumidores através de preços mais baixos e não 
conduzir a uma maior rentabilidade. Mais recente-
mente outros estudos concluem que o crescimento 
do capital TIC parece aumentar a rentabilidade das 
empresas de todos os setores analisados, mesmo 
aqueles que apresentam uma redução da produção 
(Ketteni, 2009).

Em suma, é possível e mesmo provável que os in-
vestimentos em TIC afetem realmente a rentabilida-
de mas os modelos e os conjuntos de dados usados, 
em alguns estudos, sejam incapazes de medir estes 
impactes. É importante, assim, o desenvolvimento de 
melhores amostras de dados e também de modelos 

que sejam capazes de controlar a maioria dos fatores 
adicionais que afetam a rentabilidade com a possibi-
lidade de revelar uma relação entre os investimentos 
em TIC e o desempenho financeiro da empresa.	
De referir que também é importante medir os impac-
tes das TIC nos resultados intermédios tais como os 
níveis de stocks, ciclos de planeamento, utilização 
de ativos bem como outras medidas de avaliação do 
desempenho que são conhecidas como tendo uma 
relação direta com a rentabilidade.

3.6. Excessos de Retorno ao Nível da Empresa

Uma outra questão que merece especial atenção 
são os elevados retornos provenientes do uso das 
TIC, que algumas empresas parecem obter. Algumas 
evidências sugerem que as empresas do setor dos 
bens duradouros têm obtido retornos substancial-
mente maiores do que as empresas do setor de bens 
não duradouros, enquanto outras evidências suge-
rem que os retornos dos investimentos em TIC são 
amplos e revertem a favor de um leque alargado de 
empresas, se os pagamentos desfasados forem tidos 
em consideração. Por outro lado, as TIC têm que ter 
um elevado retorno bruto para compensar a rápida 
depreciação e obsolescência, caso também dos 
investimentos em ativos suplementares tais como 
software, formação bem como as transformações 
organizacionais que têm que ser tidas em conta.	
É, assim, importante desenvolver uma compreensão 
dos mecanismos pelos quais estes retornos revertem 
para as empresas.

3.7. Calendarização dos Pagamentos dos 

Investimentos em TIC

Esta é também uma questão importante e que 
vem na sequência da anterior. Obviamente, que 
uma empresa pode realizar muitos investimentos 
individuais em sistemas que terão períodos diferen-
tes, ao longo dos quais os retornos serão efetuados. 
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Alguns realizam os pagamentos de modo imediato 
ao passo que outros irão perceber retornos após um 
certo atraso ou seja, o período durante o qual os 
pagamentos serão realizados irá variar sendo que 
alguns terão impactes de curto prazo e outros terão 
impactes de mais longo prazo. Este assunto será 
motivação para o debate sobre se o impacte dos 
investimentos em TIC será contemporâneo ou será 
produzido no futuro.

3.8. Diferenças entre Setores

Existe a questão de perceber porque empresas 
em diferentes sectores auferem retornos diferentes. 
Ao nível agregado a explicação que é geralmente 
aceite, é que nos setores utilizadores o mecanismo 
pelo qual as TIC disponibilizam pagamentos é atra-
vés do aumento da produtividade laboral via aumen-
to de capital. Nos setores produtores de TIC e de 
bens duradouros, mais genericamente, o mecanismo 
é primeiramente o progresso tecnológico, medido 
em termos da produtividade multifatorial. 

Embora a evidência deste facto devesse ser 
global, existem algumas questões importantes. 
Por um lado, não é claro porque alguns setores 
intensivamente utilizadores de TIC, como é o caso 
por exemplo da banca comercial e dos seguros, 
não observarem ganhos de produtividade laboral 
apesar dos grandes investimentos em TIC a longo 
prazo. Pensamos que a dificuldade na medição da 
produção desses setores seja uma explicação muito 
provável; é necessária mais investigação nesta área 
para o entendimento total deste resultado. 

4.	 Conclusão

Embora o paradoxo de Solow, conforme ini-
cialmente formulado, tenha sido revisto, a revisão 
da literatura indica que a questão do retorno dos 
investimentos em TIC é muito mais complexa do 

que a formulação original e portanto é necessária 
mais investigação. Assim, são referidas uma série de 
questões subjacentes de entre as quais salientamos 
as que dizem respeito à medição das entradas e 
saídas das empresas e setores. O primeiro passo 
consiste na melhoria da medição das entradas (fa-
tores produtivos) especialmente no que diz respeito 
ao software e ativos intangíveis, como é o caso de 
I&D e capital humano. Um outro passo muito mais 
importante, mas difícil, é a melhoria da medição 
das saídas (produção) particularmente crítica para 
o setor dos serviços, onde os problemas de medição 
são os mais severos. Os retornos dos investimentos 
em TIC são menos compreendidos e possivelmente 
subestimados neste setor.

Relativamente às métricas para a medição 
da produtividade, existe um equívoco de que as 
mesmas não conseguem capturar a globalidade do 
impacte das TIC (por exemplo, aumento da quali-
dade, a prevenção de desvantagem concorrencial). 
As métricas que medem a informatização através 
dos orçamentos e despesas com as TIC são as mais 
frequentemente utilizadas, uma vez que estão facil-
mente disponíveis e são razoavelmente objetivas. 
No entanto, a sua fiabilidade e validade são ampla-
mente criticadas, uma vez que não fazem a distinção 
entre as diferentes ferramentas TIC, as capacidades e 
aplicações, o que efetivamente conduz a resultados 
e benefícios diferentes. Em suma, os orçamentos TIC 
não ilustram a forma como as mesmas proporcionam 
vantagens empresariais. 

Por outro lado, alguns estudos (Bresnahan et al. 
(2002); Brynjolfsson e Hitt (2000)) mostraram que 
os benéficos das TIC em termos de produtividade 
acumulam apenas quando as TIC são incorporadas 
num cluster de mudanças organizacionais, incluin-
do aumento da utilização das TIC, mudanças nas 
práticas organizacionais e mudanças de produtos 
/ serviços. Mais recentemente Ramirez et al. (2010) 
usando a abordagem BPR (Bussiness Process Rede-
sign) concluíram que a sua interação com as TIC está 
associada, de modo positivo, com a produtividade 
empresarial.
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No que diz respeito às questões metodológicas, 
que afetam a qualidade da investigação sobre a 
relação das TIC e produtividade, elas são um facto. 
Assim, poucos estudos invocam dados secundários 
questionáveis, enquanto outros não fazem o con-
trolo de fatores contextuais. Outros referem que 
as TIC têm um efeito amplificador sugerindo que a 
introdução de TIC nas empresas mal geridas não au-
menta a produtividade, enquanto a introdução das 
TIC nas empresas bem geridas sim. A investigação 
que simplesmente incorporou as TIC como um fator 
produtivo não considerou esta questão. Deste modo, 
antes de investigar o impacte das TIC na produtivi-
dade, a investigação deve primeiro identificar alto e 
baixo desempenho.

Por outro lado, os resultados desta revisão 
devem ser colocados em perspetiva face aos 
acontecimentos mais recentes na economia bem 
como outros que aconteceram desde o início da 
década anterior. Assim, em meados de 2000 os 
investimentos em capital TIC começaram a cair 
acentuadamente, em parte devido às taxas de juro 
mais elevadas e ao abrandamento do crescimento 
económico. Além disso, o colapso de muitas em-
presas relacionadas com a Internet tiveram amplas 
repercussões, não apenas porque os seus próprios 
investimentos em TIC desapareceram mas o seu 
colapso também reduziu a pressão competitiva, 
sobre as empresas estabelecidas, para investir em 
TIC como resposta a estes recém-chegados. Esta 
redução nos investimentos em TIC teve repercus-
sões sobre o setor produtor das TIC, mas diversos 
autores previram que os investimentos em TIC 
continuassem a contribuir para a produtividade 
e, de facto, as novas tecnologias têm engendrado 
aumentos de produtividade que continuarão a 
fazer uma enorme diferença nas nossas vidas, 
como se pode verificar nas conclusões dos estudos 
mais recente. Assim, é nossa opinião que embora 
a agitação no setor das tecnologias tenha sido 
perturbadora não deve ser motivo suficiente para 
ofuscar as mudanças fundamentais que ocorreram 
como resultado dos investimentos em TIC feitos 

pelas empresas. Estas envolveram-se em práticas 
de gestão complementares que melhoraram o 
retorno dos investimentos em TIC, descobriram e 
exploraram os ganhos de eficiência que a Internet 
e outras redes permitem obter e conseguiram ga-
nhos de produtividade significativos. 

Por ultimo, o nível de análise em que a investiga-
ção é realizada é também crítico e segundo Menon 
(2000), o melhor nível de análise é o organizacional 
por duas razões. Primeiro, ele capta a substituição, 
a sinergia e a complementaridades entre recursos. 
Segundo, as análises do nível de processos sofrem 
de dificuldades na recolha de dados, tamanho da 
amostra insuficiente e, portanto, generalização, 
dado que um número significativo de empresas com 
processos semelhantes poderá ser encontrado, bem 
como a separação dos efeitos das TIC e não TIC 
dentro de um processo.

Como conclusão final devemos referir que a 
mais-valia desta revisão baseou-se no facto de ter 
permitido identificar áreas prioritárias para a nossa 
investigação futura sendo três delas de particular 
importância. A primeira consiste numa análise mais 
aprofundada sobre os mecanismos pelos quais 
algumas empresas auferem elevados retornos da 
utilização das TIC e, particularmente, os retornos dos 
investimentos em ativos complementares. A segunda 
prioridade é explicar porque alguns setores intensi-
vos em TIC não têm observado ganhos de produti-
vidade laboral apesar dos elevados investimentos 
em TIC. Além de serem de importância prática, estas 
duas são áreas prioritárias para ajudar a resolver 
algumas das dificuldades teóricas e as questões 
de medição neste campo. A terceira, e que irá ser a 
nossa principal preocupação, consiste em resolver o 
paradoxo da rentabilidade ou falha geral, observada 
em muitos estudos, em mostrar uma relação positiva 
entre investimentos TIC e as medições do desem-
penho global. Assim, concluímos que é importante 
desenvolver melhores conjuntos de dados e também 
modelos que sejam capazes de controlar mais dos 
fatores adicionais que afetam o desempenho empre-
sarial proveniente da utilização das TIC.
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