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APOI0 A DEFINICAO DE PLAFONDS DE CREDITO EM CARTOES BANCARIOS:

UMA PROPOSTA METODOLOGICA COM RECURSO A ABORDAGEM MCDA

RESUMO

defini¢do de plafonds em cartBes de crédito influencia as familias que a ele

recorrem e constitui, por norma, um desafio para as instituicdes bancarias.

Com efeito, avaliar as capacidades financeiras do cliente e perceber se vai

ser cumpridor, no sentido de definir o plafond mais adequado ao seu perfil,
constitui uma tarefa dificil e de grande complexidade, pois sdo inimeros e diferenciados
os fatores que influenciam a definicdo de cada plafond. Sustentado nessa dificuldade, o
presente estudo propde o uso integrado de mapas cognitivos com a técnica Decision
EXpert (DEX), no sentido de tornar o processo de apoio a definicdo de plafonds de
crédito em cartdes bancarios mais completo, transparente e informado. Para o efeito, e
assumindo uma logica construtivista, o sistema de avaliagdo a construir recorrera a
partilha de conhecimentos e experiéncias dos membros de um painel de especialistas na
area dos cartdes de crédito. Os resultados demonstram que o uso integrado de mapas
cognitivos com a técnica DEX contribui para uma compreensdo mais precisa e
detalhada do problema de decisdo em analise, potenciando uma tomada de deciséo
tendencialmente mais informada. Vantagens, limitacdes, implicacbes praticas e

perspetivas de futura investigacdo serdo também alvo de discusséo.

Palavras-Chave: Analise Multicritério; Apoio a Decisdo; Plafonds de Crédito em

CartBes Bancarios; Mapas Cognitivos; DEX; Crédito ao Consumo.
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DEFINING CREDIT LIMITS IN BANKING CARDS: A METHODOLOGICAL

PROPOSAL USING MULTIPLE CRITERIA DECISION ANALYSIS

ABSTRACT

he definition of credit limits in credit cards is generally considered a risky
challenge for banks, and impacts families’ decisions. In practice, assessing
clients’ financial capabilities, and thus anticipate whether they will assume
their credit responsibilities, is a very difficult and highly complex endeavor,
namely because there are numerous and differentiated variables that influence the
definition of credit limits. Grounded on this difficulty, this study proposes the integrated
use of cognitive maps with the Decision EXpert (DEX) technique, with the aim of
making the process of definition of credit limits more complete, transparent and better
informed. Assuming a constructivist stance, the evaluation system created resorts to
knowledge- and experience-sharing with the members of a panel of experts in the field
of credit cards. The results show that the integrated use of cognitive maps with the DEX
technique contributes to a more accurate understanding of the decision problem at hand,
leveraging a somewhat more informed decision making. Advantages, limitations,

practical implications and perspectives for future research are also discussed.

Keywords: Credit Limit in Banking Cards; Credit to Consumer; Cognitive Maps;
Decision Support; DEX; MCDA.



SUMARIO EXECUTIVO

Sistema Bancario Portugués (SBP) evoluiu bastante nos ultimos anos e a

questdo da atividade crediticia, mais concretamente do crédito ao consumo,

ganhou importancia crescente para a economia do Pais, visto constituir

uma fonte de financiamento poderosissima, tanto para as empresas como
para os particulares. O crédito ao consumidor esta dividido em trés grandes categorias:
(1) credito pessoal; (2) crédito automovel; e (3) cartBes e linhas de crédito, contas
bancérias correntes e facilidades de descoberto. Tendo em conta a evolucdo dos
instrumentos de pagamento em Portugal e a sua utilizacdo, € possivel observar a
importancia crescente que os cartdes de crédito tém vindo a assumir no quotidiano das
pessoas. Posto isto, e tendo em conta a conjuntura atual, parece importante analisar esta
fonte de financiamento que, tantas vezes e por motivos diferenciados como o
desemprego ou o0 consumismo, € alvo de incumprimentos. Nesse sentido, a avaliacdo
dos atributos econémicos, financeiros, comportamentais e pessoais de cada cliente, no
ambito da definicdo de plafonds de crédito em cartdes bancéarios, tem sido entendida
como um pré-requisito de analise para antecipar se o cliente ird cumprir com as suas
obrigacGes. Todavia, as metodologias desenvolvidas com o intuito de apoiar a definicdo
de plafonds de crédito ndo estdo isentas de limitacbes, como por exemplo: (1)
inexisténcia/escassez de dados; (2) impossibilidade ao seu acesso por questdes legais;
ou (3) consideracdo exclusiva de fatores quantitativos no processo de andlise e decisao.
Assim sendo, € crescente 0 apelo a novas abordagens metodoldgicas que, numa base
complementar, permitam atenuar as limitacdes evidenciadas pelos atuais modelos.
Sustentada nesta ideia, a presente dissertacdo pretende desenvolver um novo sistema de
definicdo de plafonds de crédito em cartdes bancérios, recorrendo para o efeito ao uso
integrado de mapas cognitivos com a abordagem multicritério de apoio a decisdo
(MCDA). Neste processo, 0 sistema a desenvolver decorrera ao longo de trés fases,
nomeadamente: (1) fase de estruturacdo, que diz respeito a estruturacdo do modelo
conceptual, comecando pela definicio do problema e terminando com a
identificacdo/definicdo dos critérios que servirdo de referéncia a fase de avaliacdo; (2)
fase da avaliacéo, onde, com base na projecdo de julgamentos por parte dos decisores,

se define a articulacdo entre critérios e as regras de avaliacdo; e (3) fase de
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recomendacdes, onde sdo formuladas algumas recomendacdes. Na fase de estruturacao
do presente estudo, foi solicitada, ao painel de decisores, a partilha de opinibes e
experiéncias, com o intuito de identificar os critérios de avaliacdo e, a partir dai, aplicar-
se a “técnica dos post-its”. Definidos os critérios, foi pedido que os mesmos fossem
agrupados em clusters, de forma a tentar compreender as relacdes de casualidade ou de
influéncia que possam existir entre os critérios identificados. Posto isto, com a ajuda do
software Decision Explorer, foi criado um mapa cognitivo de grupo. Definidos os
pontos de vista fundamentais, procedeu-se a fase da avaliacdo, onde, através do
software DEXIi, foram construidas as funcbes de utilidade, com base nas regras de
deciséo definidas segundo as apreciagdes dos decisores. Terminada esta fase, o sistema
de avaliacdo foi aplicado a um caso real, permitindo assim fazer a avaliacdo de plafonds
e validar os resultados. A Gltima fase diz respeito as recomendacdes formuladas. Pode
concluir-se, assim, que o uso integrado de mapas cognitivos com a técnica DEX permite

acrescentar valor a definicao de plafonds em cartdes bancérios.
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CAPITULO 1
INTRODUCAO

presente capitulo pretende fazer uma breve apresentacdo do estudo a que a
dissertacdo se propbe. Nesse sentido, sera feito um enquadramento geral do
tema, seguido da descricdo dos principais objetivos da dissertacdo. De
seguida, apresentar-se-d0 alguns aspetos de natureza metodoldgica, aos
quais se segue a estrutura delineada para o presente documento. Por dltimo, sdo

apresentados os principais resultados que se espera vir a obter.

1.1. Enquadramento Geral

O Sistema Bancério Portugués (SBP) evoluiu bastante nos altimos anos. Segundo Pinho
(1999: 2), “poucas foram as industrias, em Portugal e no estrangeiro, que passaram
por transformagdes tdo profundas como as que afetaram este sector”. A partir do
momento em que Portugal entrou na Comunidade Europeia, em 1986, abriram-se as
portas a novos agentes, algo que motivou a liberalizagdo gradual da economia. Com
isto, verificou-se uma abertura do sector financeiro a iniciativa privada e estrangeira,
reforcando os processos de internacionalizacdo, desregulamentacéo, inovacao, crescente
sofisticacdo e grau de exigéncia dos clientes (Gongalves, 2000). Na préatica, esta
abertura permitiu ndo s6 a liberalizacdo do sector, que por sua vez levou a gradual
eliminacdo dos limites ao crédito, mas também & entrada de novas institui¢cbes (Pinho,
1999). Com efeito, criou-se uma competicdo entre os bancos, que os levou a “tomarem
comportamentos mais agressivos, 0 que podera ter provocado acréscimos de risco nas
suas carteiras de crédito” (Costa, 2004: 1091). Assim, fruto das assimetrias de
informacdo, alguns clientes comecaram a elaborar estratégias para esconder informacao
importante, levando os bancos, por vezes, a suportar custos acrescidos (Costa, 2004).
Segundo o Banco de Portugal (2015g), as proje¢des para a Economia Portuguesa
revelam que, até 2017, o crescimento econdémico continua fortemente condicionado pela

caréncia da manutencdo da reducdo do endividamento, quer do setor publico quer do



privado. Isto € explicado na medida em que as perspetivas quanto aos desenvolvimentos
demograficos sdo desfavoraveis e prevé-se um elevado nivel de desemprego de longa
duracdo, assim como também se preveem insuficientes niveis de capital produtivo por
trabalhador, devido ao longo periodo de quedas acentuadas do investimento. Segundo
Nascimento (2015), serad necessario fazer uma profunda reflex@o acerca dos modelos de
negdcio bancério, significando isto que os modelos de avaliacdo do risco de crédito
também tém de ser revistos, nomeadamente ao nivel da forma como o crédito é

concedido. E nesse dominio que se insere o objeto de estudo da presente dissertac&o.

1.2.  Principais Objetivos

Sustentado no enquadramento geral apresentado no ponto anterior, o principal objetivo
da presente dissertacdo consiste na proposta de um novo sistema de apoio a definicédo
de plafonds de crédito em cartbes bancérios, com o intuito de tornar a tomada de
decisdo mais clara e informada. Para tal, serd elaborada uma revisao da literatura sobre
0 tema, a qual se segue a explicacdo dos procedimentos metodoldgicos a seguir. Em
particular, sera apresentada a forma como decorreram as sessdes presenciais com um
painel de decisores composto por especialistas na area dos cartdes de crédito; e nas
quais se procedeu a aplicacdo de técnicas de mapeamento cognitivo, sustentadas na
abordagem Strategic Options Development and Analysis (SODA) e integradas com a
técnica Decision EXpert (DEX). E importante referir que o sistema de avaliagdo criado
adota uma ldogica construtivista e, portanto, os resultados obtidos deverdo ser sempre
encarados com a ideia implicita de aprendizagem e de que as hipoteses de trabalho sdo

moldaveis e orientadas por uma atitude de permanente discussao critica.

1.3. Metodologia de Investigacao

Com o objetivo geral de propor uma nova abordagem a definicdo de plafonds de crédito
em cartdes bancarios, a presente dissertacdo recorrera aos ensinamentos metodologicos
da Analise Multicritério de Apoio a Decisdo ou, na terminologia anglo-saxonica,

Multiple Criteria Decision Analysis (MCDA). Na pratica, com recurso ao uso integrado
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de mapas cognitivos com a técnica DEX, procurar-se-a avaliar o risco do crédito em
cartbes bancarios, atraves de sessdes presenciais com especialistas da area. Estes
especialistas, munidos dos seus valores e experiéncia profissional, contribuirdo para a
estruturacdo dos pontos de vista fundamentais, que serdo utilizados, numa fase
posterior, para definir plafonds. Nesse sentido, serdo realizadas duas sessdes de trabalho
em grupo, com um intervalo de uma semana, no sentido de se estruturar e testar o

sistema de avaliacdo concebido.

1.4. Estrutura

Este documento é constituido pela presente introducdo (Capitulo I), corpo de texto
(Capitulos 11, 111 e 1V), conclusdo (Capitulo V) e lista bibliogréafica e apéndice. Em
particular, o segundo capitulo aborda o enquadramento tedrico relativo a tipologia da
atividade crediticia e do crédito ao consumo, assim como aos VArios meétodos e
fundamentos de andlise de concessdo de crédito, indicando alguns dos seus principais
contributos e limitacGes. No terceiro capitulo, sdo abordadas as bases metodologicas e
as fontes, nomeadamente os dominios das abordagens SODA e MCDA, havendo
referéncia aos conceitos base e aos principais paradigmas e convic¢fes que caracterizam
as técnicas que estdo na base da construcdo do sistema proposto. O quarto capitulo
materializa a componente empirica, explanando os resultados obtidos com a aplicacao
das metodologias SODA e DEX. A dissertacdo termina com o quinto capitulo, no qual
sdo identificadas as conclusdes do estudo e apresentadas algumas recomendacdes e

pistas para futura investigacao.

1.5.  Principais Resultados Esperados

Com o presente estudo, € esperado o desenvolvimento de um modelo multicritério de
apoio a tomada de decisdo orientado para a definicdo de plafonds de credito em cartbes
bancéarios. Considerando as metodologias escolhidas (i.e. SODA e DEXi), bem como a
sua base epistemologica (i.e. construtivismo), é também esperado que a participacdo

direta de especialistas traga beneficios para a proposta a desenvolver. Espera-se ainda
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demonstrar o potencial da abordagem MCDA neste dominio, possibilitando introduzir
maior transparéncia em todo o processo de apoio a decisdo. E esperado que estas mais-
valias sejam reais ndo sO para os analistas de crédito e para atividade financeira no seu
geral, mas também para todas as familias que recorrem ao crédito pessoal. A publicacéo
dos resultados, numa revista cientifica internacional, constitui também um dos

resultados esperados com este estudo.



CAPITULO 2
REVISAO DA LITERATURA

questdo da atividade crediticia, mais concretamente do crédito ao consumo,

é de extrema importancia para a economia de qualquer pais, essencialmente

porque constitui uma fonte de financiamento poderosissima, tanto para as

empresas como para os particulares. Segundo o Boletim Economico de
Outono de 2011, emitido pelo Banco de Portugal (2011a), a situacdo financeira e
monetaria da economia portuguesa degradou-se muito desde o ano de 2011.
Consequentemente, recorrer aos mercados da divida torna-se mais dificil para os
bancos. Esta questdo leva, por conseguinte, a limitacdo da concessdao de crédito e a
critérios de concessdo mais rigorosos, com o objetivo de evitar o incumprimento por
parte de quem contrai o crédito. Neste sentido, este segundo capitulo apresenta um
enquadramento geral da tipologia da atividade crediticia e do crédito ao consumo em
cartbes bancarios. Apresenta ainda os principais fundamentos para uma correta
definicdo de plafonds de crédito, no sentido de sustentar a avaliacdo do risco de
incumprimento deste tipo crédito. Por fim, serdo apresentados alguns contributos e
limitacOes das metodologias de avaliagdo em uso, com o intuito de criar um ponto de

partida para a proposta a desenvolver.

2.1. A Atividade Crediticia e o Credito ao Consumidor: Alguns Conceitos

A atividade crediticia pressupfe um contrato de crédito definido, pelo artigo 4° do
Decreto-Lei n® 133/2009 (cf. Banco de Portugal, 2011b), como um “contrato pelo qual
um credor concede ou promete conceder a um consumidor um crédito sob a forma de
diferimento de pagamento, muatuo, utilizagdo de cartdo de crédito, ou qualquer outro
acordo de financiamento semelhante . Neste estudo, o foco incide sobre as instituigdes
de crédito, que podem ser divididas em dois grandes grupos: (1) institui¢cdes de crédito
per si; e (2) sociedades financeiras. A llustracéo 1 procede a sua caracterizacao.



Instituicdes de Credito g Sociedades Financeiras E

Tém como objetivo aplicar, por conta
propria, através da concecdo de crédito,
0s depdsitos ou outros fundos
reembolsaveis que recebem de varios
individuos. Por exemplo: Bancos,
Sociedade de Investimento ou de
locéo financeira, entre outras.

Tém, com exemplo: sociedades
financeiras de corretagens, sociedades
mediadores dos mercados monetarios
ou de cambios, sociedades emitentes
ou gestoras de cartdes de crédito, entre
outras sociedades.

BANCO DE PORTUGAL Outras I:E'»

Orgdo de administracio e Desde que detenham participacdo
fiscalizac&o. Faz a recolha e analise qualificada em instituicao de
da informagdo e, posteriormente, crédito ou sociedade financeira.
comunica a Autoridade Bancéria

Europeia. Todas as suas

competéncias e atribuicbes sdo

descritas no Regime Geral das

Instituices de Crédito e Sociedades

Financeiras (RGICSF).

llustragdo 1: Institui¢des de Crédito e Sociedades Financeiras em Portugal
Fonte: Banco de Portugal (2015h, adap.).

Como referido e é percetivel na llustracdo 1, existem dois grandes grupos de
instituicdes de crédito, as instituicbes de crédito per si e as sociedades financeiras,
podendo, no entanto, existirem outras, desde que a sua participacdo seja devidamente
qualificada. Todavia, independentemente do facto de cada um destes grupos agregar
diferentes tipos de instituicdes de crédito, o Banco de Portugal constitui o 6rgao
suprassumo de administracdo e fiscalizacdo, sendo todas as suas valéncias descritas no
Regime Geral das InstituicGes de Crédito e Sociedades Financeiras (RGICSF). E ainda
de referir que o presente estudo considerard apenas as instituicdes de crédito do sector

bancério, enquanto outorgantes de crédito ao consumo, por forma a atingir uma maior



CREDITO AO CONSUMIDOR

objetividade!. Neste sentido, parece importante compreender os varios tipos de crédito e

respetivos contratos que existem em Portugal.

2.1.1. Tipos de Crédito Existentes

O Banco de Portugal (2015e) define vérios tipos de contratos de crédito aos

consumidores, como se pode observar na llustrago 2.

¢ Finalidade educacgdo, saude, energias renovaveis e locagcdo financeira
de equipamentos.

Crédito Pessoal e Finalidade lar, consolidado.
¢ Sem finalidade especifica.
e Qutras finalidades.

¢ Locagdo financeira ou ALD: novos.

Crédito e Locagdo financeira ou ALD: usados.
Automovel e Com reserva de propriedade e outros: novos.
e Com reserva de propriedade e outros: usados.

Cartoes de Crédito, Linhas de Crédito, Contas Correntes Bancarias e Facilidades de

Descoberto

llustracéo 2: Categorias do Crédito aos Consumidores em Portugal
Fonte: Banco de Portugal (2015e, adap.).

Com efeito, existem trés grandes grupos de crédito ao consumo, nomeadamente:
o crédito pessoal, o crédito automdvel e, por ultimo, o conjunto de cartbes de crédito,
linhas de crédito, contas correntes bancarias e facilidades de descoberto. Este estudo
incidird no terceiro grande grupo, mais concretamente nos cartdes de crédito. Todavia,
independentemente da sua categoria, é sempre necessaria a celebracdo de um contrato
entre as partes; e é nesse sentido que se segue 0 proximo ponto, que esclarece as

informagdes gerais necessarias para a realizacdo de um contrato de crédito.

! No entanto, isso ndo significa que, com as necesséarias adaptacdes, 0 modelo desenvolvido nesta
dissertacdo ndo possa ser aplicado a outras instituicdes de crédito.

-7-



2.1.2. Informagdes Necessarias em Todos os Tipos de Contratos

A todos os tipos de contrato sdo atribuidas taxas especificas, consoante a finalidade do
mesmo. No entanto, é necessario referir que existem caracteristicas comuns a nivel
europeu, enumeradas, mais concretamente, pela Ficha de Informacdo Normalizada
(FIN) europeia em matéria de crédito a consumidores, que se pode consultar no
Decreto-Lei n° 133/2009 de 2 de junho (Banco de Portugal, 2011b), e na qual devem
constar as seguintes informacdes:
= Elementos de identificacdo e informacédo, tais como: 0 nome, a morada, 0
contacto telefénico, o endereco da internet, entre outros;
= Enumeracdo das principais caracteristicas do crédito, nomeadamente: o
montante total, o limite maximo, as condic¢Ges de utilizacdo, a duracdo, as
garantias necessarias, a modalidade de reembolso e as condi¢Bes no caso de
reembolso antecipado;
= O custo do crédito, onde sdo descriminados todos os custos para o cliente
que vai adquirir o crédito, nomeadamente a taxa anual de encargos efetiva
global, a taxa de juro anual nominal, possivel apolice de seguro, custos em
caso de pagamentos em atraso, entre outros;
= Qutros aspetos juridicos, como o direito de revogacdo ou reembolso
antecipado, entre outros;

= Informacdes adicionais em caso de contratacdo a distancia.

E ainda importante referir que, aquando a celebracdo de um contrato de crédito,
o consumidor deve ter total acesso a informacdo relacionada com o crédito que pretende
contrair, bem como as consequéncias de um eventual ndo-cumprimento do mesmo. No
ponto que se segue sdo abordados os custos associados a celebracdo de um contrato de
crédito.

2.1.3. Célculo das Taxas TAEG e TAN

A Taxa Anual Efetiva Global (TAEG) corresponde a uma taxa global que considera “o
efeito de todos os custos associados ao empreéstimo para além dos juros, ou seja por

incluir todas as comissoes e impostos adicionais que sdo suportados pelo cliente”
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(Mota e Custodio, 2008: 139). O seu valor pode variar de instituicdo para instituicéo,
desde que nunca ultrapasse 0 maximo estabelecido pelo Banco de Portugal, sendo esta
informacdo publicada trimestralmente. A variacdo pode ser explicada por inumeros
fatores como, por exemplo, a reputacdo e a confianca que o cliente transmite, a relacéo
entre o cliente e a instituicdo, as garantias pessoais do mesmo, 0 montante e o prazo do
empréstimo, as comissdes, entre outros.

Esta questdo da atividade crediticia, mais concretamente do crédito ao consumo,
é de extrema importancia para a economia de um pais, essencialmente porque constitui
uma fonte de financiamento poderosissima, tanto para as empresas como para 0S
particulares. No entanto, segundo as projecGes para a economia portuguesa até 2017
(ver Banco de Portugal, 2015g), o crescimento da nossa economia continua fortemente
condicionado pela caréncia da manutencdo da reducdo do endividamento, quer do setor
publico quer do sector privado. Isto verifica-se porque as perspetivas, em termos de
desenvolvimentos demograficos, sdo desfavoraveis e prevé-se um elevado nivel de
desemprego de longa duracdo, assim como também se preveem insuficientes niveis de
capital produtivo por trabalhador, devido ao longo periodo de quedas acentuadas do
investimento. Segundo Nascimento (2015), serd necessario fazer uma profunda reflexao
acerca dos modelos de neg6cio bancério. Como tal, o presente estudo pretende
aprofundar a questdo do crédito ao consumidor em cartes bancarios, seguindo-se assim

uma breve caracteriza¢do dos mesmos.

2.2.  Crédito ao Consumidor em Cartoes

Ao longo dos ultimos anos, temos verificado uma drastica mudanca nos habitos de
escolha no que respeita aos instrumentos que permitem efetuar pagamentos ou
transferéncia de fundos (Banco de Portugal, 2015d). Estes instrumentos podem assumir
a forma de cheques, cartBes, débitos diretos, transferéncias a crédito e transacoes atraves
de International Bank Account Number (IBAN) (Banco de Portugal, 2015f). Com o
avanco tecnoldgico, os instrumentos de pagamento eletrénicos, como os cartdes de
crédito/débito, os débitos diretos e as transferéncias a crédito ganharam predominancia.
O Grafico 1 apresenta essa evolugéo.
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Grafico 1: Evolucdo dos Instrumentos de Pagamento em Portugal 1991-2009
Fonte: Banco de Portugal (2013a).

Como se pode observar pelo Gréafico 1, a evolugdo dos instrumentos de
pagamento em Portugal, até 2009, revela uma crescente e clara preponderancia dos
cartbes. O Grafico 2, que revela os dados resultantes de um estudo realizado pelo Banco

Central Europeu (cf. Banco de Portugal, 2013b), permite reforcar essa concluséo.
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Gréfico 2: Utilizagdo dos Instrumentos de Pagamento em 2011
Fonte: Banco de Portugal (2013b).

-10 -



Apesar do Grafico 2 permitir confirmar que o instrumento de pagamento mais
utilizado em Portugal s&o os cartdes, € importante referir que, segundo dados do SIBS
Market Report (2015: 13), “Portugal tem registado uma grande evolug¢do ao nivel do
comércio eletrénico” e “quanto ao método de pagamento, o cartdo de crédito surge de
forma evidenciada como meio preferencial dos portugueses para efetuarem as suas
compras online (53%) [...]. Este € um cendrio muito semelhante ao verificado nos
restantes paises europeus”. De acordo com o0 Banco de Portugal (2015f), os cartdes
podem ser classificados tendo em conta a sua funcdo principal e/ou a forma como os
valores sdo movimentados. Sinteticamente, as caracteristicas e funcbes de cada cartéo

estdo descritas na llustragéo 3.

CARTAO DE
CREDITO

W CARTAO PRE-
O oo

llustracdo 3: Caracteristicas Gerais de Cada Tipo de Crédito ao Consumo em Cartdes
Fonte: Banco de Portugal (2015c, adap.).
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Importa referir que, atualmente, também ja existem cartbes de crédito que sao

emitidos virtualmente, podendo ser usados em compras realizadas pela Internet.

2.2.1. Onde e Como Podem Ser Adquiridos os CartGes Bancarios?

Os cartbes bancérios podem ser adquiridos junto de instituicbes de crédito ou
sociedades financeiras autorizadas. Os cartGes sdo emitidos de acordo com um contrato
realizado, segundo as condi¢bes das entidades emitentes. Portanto, o cartdo é sempre
propriedade da entidade emitente, existindo apenas o direito de uso cedido ao titular
(Banco de Portugal, 2015b). Nesse sentido, o titular tem total direito de aceder as
informacdes que dizem respeito ao contrato, ou seja, as condi¢bes gerais e especificas
de utilizacdo, as caracteristicas do produto (descritas na FIN), aos seus direitos, deveres
e custos. E também importante que o titular esteja informado das funcdes do cartdo
(Banco de Portugal, 2015f), tendo em conta que este podera ser:

. Puro ou simples, em que o cartdo tem uma Unica funcdo, ou seja, é s6 de

débito, crédito ou pré-pago;

. Dual ou misto, em que o cartdo concilia mais do que uma funcéo.

2.2.2. Custos Associados ao Uso de Cartdes de Crédito

Segundo o Banco de Portugal (2015b), a cedéncia de uso dos cartbes bancarios tem,
normalmente, um custo associado, mas que pode variar consoante a entidade emitente.
O mais habitual é o pagamento de uma anuidade. No que respeita especificamente aos
cartbes de crédito, por constituirem a contratacdo de um empréstimo, esta associado ao
mesmo uma taxa de juro, a qual é justificada por:

. Utilizacdo do credito, sendo designada de taxa de juro compensatoria;

. Ultrapassagem do saldo disponivel, neste caso designada de taxa de juro

por descobertos;

" Incumprimento, em que € designada de taxa de juro moratorio.

O valor da taxa de juro tem de estar sempre indicado nas condi¢fes gerais e
especificas de utilizacdo, que também variam consoante a entidade, sendo os valores

indicados, normalmente, anuais.
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De acordo com diretrizes do Banco de Portugal (2015b), o cartdo de crédito tem
sempre associado a obrigatoriedade do envio periddico do extrato com o saldo. E
normalmente enviado mensalmente, devendo indicar os movimentos efetuados e a data
limite até a qual o titular deve proceder ao pagamento total ou parcial do valor a pagar.
Se 0 montante acordado for pago na totalidade até a data limite, ndo havera a aplicacao
de qualquer taxa de juro, correspondendo ao periodo de “crédito gratuito”. Se pagar
apenas parcialmente, ou seja, 0 montante minimo exigido, o titular beneficia de um
crédito que pode ser renovado todos os meses. Esse crédito ¢ designado por “crédito
renovado” (revolving), porque a medida que os valores utilizados sdo pagos, o plafond
volta a ficar disponivel para uma nova utilizagdo. Como o titular beneficia de um

empréstimo, o valor que permanece em falta fica sujeito a uma taxa de juro.

2.2.3. Central de Responsabilidades de Crédito

Em Portugal, sendo o Banco de Portugal o érgdo fiscalizador e administrador, as
entidades sdo obrigadas, todos os meses, a comunicar o crédito concedido e o seu
respetivo limite disponivel. Isto é feito a Central de Responsabilidades de Crédito
(CRC), que consiste numa base de dados gerida pelo Banco de Portugal. Esta base de
dados é importantissima para todas as instituicdes, pois tem a funcdo de centralizar e
difundir a informacdo recebida sobre as operacGes de crédito que originaram o
endividamento dos seus clientes. A CRC possui informacBes acerca das
responsabilidades de crédito efetivas e potenciais assumidas pelos particulares ou
empresas (cf. Banco de Portugal, 2015a).

Toda a informacéo prestada a CRC, acerca dos créditos concedidos, permite uma
melhor avaliacdo do risco na concessdo de crédito, visto que as entidades tém a
possibilidade de consultar informacéo agregada acerca das responsabilidades de crédito
de cada cliente ou potencial cliente (Banco de Portugal, 2015a). Mensalmente, séo
enviadas, pelo Banco de Portugal, informagdes acerca dos clientes, a todas as entidades

participantes. As informagdes enviadas estdo identificadas na llustracgéo 4.
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— Identificacdo do cliente.

— Més de centralizacéo.

Valor do saldo de responsabilidades de crédito, detalhado, de acordo com
o nivel de responsabilidade, situacdo do crédito, prazo original e residual
do crédito, produto financeiro, classe de crédito vencido, tipo e valor da

garantia e prestacao mensal.

Numero de entidades participantes, que comunicaram responsabilidades
de crédito.

Informacdes Divulgadas pelo
Banco de Portugal as
entidades pr:-xrt|C|pantes

Valor do saldo de responsabilidades, resultante de empréstimos obtidos
no estrangeiro.

Informacdes acerca de processos de insolvéncia (quando existam).

llustragéo 4: Informagéo Centralizada que o Banco de Portugal Divulga as Entidades Participantes
Fonte: Banco de Portugal (2015a, adap.).

Estas informacOes, apesar do detalhe, respeitam muitos aspetos de
confidencialidade. As entidades participantes so tém o direito de aceder a informacéo de
um particular/empresa, caso seja seu cliente ou este as tenha contactado com esse fim.
Caso contrario, s6 com uma autorizacdo do mesmo. Além disso, a entidade que
concedeu o crédito e o local sdo sempre omissos.

As informagbes podem ser positivas e, entdo, o cliente estard em situagéo
regular; ou negativas, o que significa um incumprimento por parte do mesmo. No caso
de ter ocorrido um incumprimento, pode renegociar-se 0 crédito, sem que seja
necessario prestar garantias adicionais. Em suma, a CRC constitui um 6rgdo também

importante na decisdo do limite de crédito definido pelas entidades. No ponto que se
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segue, abordar-se-d0 as questbes relativas a concessdo de crédito, expondo os

fundamentos para uma correta definicdo de plafonds de crédito.

2.3.  Fundamentos para uma Correta Defini¢do de Plafonds de Crédito

“With the development of market economy, credit cards’ convenient payment and credit
functions have gradually been accepted. Therefore, more and more consumers regard
credit cards as necessities. No doubt that the credit card has become one of the fastest
growing financial businesses in today's society” (Li et al., 2014: 517). Com efeito, 0s
consumidores consideram os cartbes de crédito, cada vez mais, uma necessidade,
tornando-se, consequentemente, num negdcio financeiro com um dos mais rapidos
crescimentos da atualidade. Segundo Li et al. (2013), o aparecimento dos cartdes de
crédito originou, as pessoas, um maior conforto.

No estudo realizado por Shefrin e Nicols (2014), nos Estados Unidos, os cartdes
de crédito, mais que o dinheiro, cheques ou cartbes de débito, sdo notavelmente o
método de pagamento eleito pelas familias. Segundo o estudo, metade dos americanos
tém dificuldade em pagar as suas despesas no final do més, sendo que trés quartos
admitem que encontrar equilibrio orgamental é um desafio, grande parte possivelmente
devido a grande crise mundial. No entanto, o rapido crescimento e expansdo dos cartdes
de crédito ndo s6 demonstram prosperidade, mas também um certo grau de risco e,
portanto, sem um bom controlo de risco no processo de expansdo, torna-se muito facil a
queda dos bancos em situacdes desfavoraveis (Li et al., 2014). Ou seja, a falta de
pagamento e o desenvolvimento ndo-saudavel podem afetar ndo sé a gestdo dos bancos
e o funcionamento do sistema de pagamentos, como também a economia nacional (Li et
al., 2013).

O risco de crédito e considerado o risco primordial que a economia e a sociedade
contemporanea enfrentam (Li et al., 2014). Assim, conseguir prever 0 comportamento
dos utilizadores dos cartBes de crédito € muito importante, visto que, nos Gltimos anos,
milhGes de ddlares sdo perdidos devido ao aumento da tendéncia de fraudes ou faléncias
(Li et al., 2008). Para tal, as instituicbes financeiras e os bancos precisam de certos
critérios para tomar decisdes ou avaliar as decisdes ja tomadas, tendo em conta que nos

encontramos num mercado financeiro de rapido crescimento. Entre 0s critérios
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analisados, o risco € tradicionalmente o mais importante, pois consiste na possibilidade
de enfrentar circunstancias indesejadas. Na perspetiva bancéria, o risco representa
fracasso ao invés de sucesso e, por isso, a gestdo do risco com sucesso corresponde ao
“instrumento crucial” para 0 aumento do lucro nos bancos (Yurdakul, 2014).

O risco de crédito envolve a concessdo de empréstimos que ndo sao devidamente
reembolsados. Como Danenas et al. (2011) e Oreski e Oreski (2014) referem, o risco de
crédito constitui um dos mais importantes temas da industria bancéria e,
consequentemente, a avaliacdo do risco de crédito tem ganho uma atencao crescente nos
ultimos anos. Fundamentalmente, o risco de crédito diz respeito a possibilidade de
perda para os bancos, a par da incapacidade de os devedores reembolsarem a tempo ou
completarem as suas obrigacdes assumidas, segundo o contrato assinado com o banco
(Yurdakul, 2014). Assim sendo, o risco de crédito dos cartbes de crédito pode ser
definido como o risco decorrente do facto de os portadores “ndo poderem pagar”
objetivamente, ou “ndo quererem pagar” subjetivamente, a entidade emissora do cartao,
levando-a a incorrer em perda. Nesse sentido, conclui-se que a gestdo do risco com
sucesso é um instrumento crucial que potencia 0 aumento do lucro dos bancos.

Com o objetivo de controlar o risco e prevenir as perdas, muitos bancos tém
usado e/ou desenvolvido ferramentas técnicas. O seu objetivo consiste, essencialmente,
na avaliacdo de alguns critérios determinantes que podem influenciar a capacidade
futura dos clientes fazerem face aos seus compromissos. Com a rapida evolucdo dos
produtos e servicos financeiros, os departamentos de crédito dos bancos recolhem uma
grande quantidade de dados, que é utilizada posteriormente para a analise do risco. Esta
¢ uma avaliacdo muito desafiante e importante, pois implica a traducdo dos dados de
analise financeira em algo mais concreto e com significado. Com efeito, os sistemas
usados para a avaliacdo do processo de crédito no sector financeiro bancério sdo
apelidados de credit scoring que, de acordo com Hand e Henley (1997), consistem em
procedimentos estatisticos usados para classificar os clientes que pretendem contrair um
crédito, incluindo também aqueles que ja séo clientes.

O credit scoring constitui uma das ferramentas mais importantes para classificar
os clientes bancérios e, como parte do processo de avaliagdo de crédito, para reduzir o
risco de serem maus clientes (Sanchez e Lechuga, 2016). E através de modelos
estatisticos que o credit scoring transforma dados relevantes em medidas numéricas que

guiam as decisGes de crédito, pois com a crescente disponibilidade de informac&o sobre
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as pessoas, nos ultimos anos, s6 com uma boa anélise é que os dados serdo Uteis como
suporte a decisdo (Kou et al., 2003).

Os modelos de credit scoring ajudam no processo de avaliacdo e possuem Varios
beneficios, como por exemplo: requerer menos informacéo para a tomada de decisdo,
pois 0os modelos de credit scoring sdo estimados para incluir apenas aquelas variaveis
que séo estatisticamente ou significativamente correlacionadas com a performance de
reembolso; e tentam ainda corrigir a tendéncia que resulta da consideragédo do historial
de reembolso, como forma Unica de concessdo de crédito (Sanchez e Lechuga, 2016).
Além disso, permitem também: (1) a reducdo quer dos custos do processo de avaliacéo
do risco de crédito, quer de tempo e, consequentemente, de gastos; (2) recomendacgdes
consistentes, tendo por base informacéo objetiva que permite eliminarem o erro humano
e possiveis prejuizos; (3) facilidade da incorporacdo no sistema de mudancas politicas
e/ou econdmicas; e, ainda, (4) que a performance do modelo seja monitorizada, seguida
e ajustada a qualquer momento (Marqués et al., 2013).

Importa ter presente, no entanto, que do ponto de vista estatistico, os modelos de
credit scoring sdo incompletos, pois ndo consideram algumas varidveis que podem ser
importantes. Com efeito, a menos que o modelo contenha todas as variaveis possiveis,
normalmente, podera classificar de forma erroneamente algumas pessoas (Sanchez e
Lechuga, 2016). Ainda assim, é importante referir que continua sem existir um conjunto
padrdo de atributos ou indicadores que possam existir em todas as institui¢oes de crédito
e com base no qual se possa classificar os clientes (Oreski e Oreski, 2014). Nesse
sentido, a questdo que se coloca é qual serd a melhor forma de analise, visto que “com a
crescente competicao e riscos, assim como a reducéo significativa da margem de lucro
[...] as institui¢Bes de crédito precisam de ter métodos mais sofisticados para avaliar o
risco de crédito. A selecdo de caracteristicas € um dos temas mais desafiantes na
criagdo de um destes métodos sofisticados” (Oreski e Oreski, 2014: 2063). Como
reforcam Zhang et al. (2014: 336), “na realidade, existem variaveis mais importantes
que outras’”.

Atualmente, os modelos de credit scoring tém sido usados intensivamente na
avaliacdo do risco de crédito, quer nos consumidores, quer nas empresas, pois permitem
classificar os individuos de forma a aceitar ou rejeitar a concessao de crédito, de acordo

com as suas caracteristicas comportamentais e demograficas (Zhang et al., 2014). Yeh e

-17 -



Lien (2009) déao conta, também, da crescente importancia do método de credit scoring,
devido ao dramético crescimento no crédito ao consumo.

A concessdo ou ndo-concessdo de crédito €, assim, uma decisdo importante,
onde se deve avaliar bem o risco de conceder ou ndo um credito. Como referem Yu et
al. (2007: 942), o credit scoring corresponde ‘“a technique that helps some
organizations, such as commercial banks and credit card companies, determine
whether or not to grant credit to consumers, on the basis of a set of predefined
criteria”. Nesse sentido, o desafio mais significativo “tem sido, e continua a ser,
encontrar um equilibrio entre a qualidade do crédito e o crescimento da carteira,
complementado com uma resposta eficiente as exigéncias acrescidas e crescentes da
regulamentacao e supervisdo. Estes s@o os objetivos criticos para os bancos, tendo em
vista a sua rendibilidade a longo prazo face ao capital empregue” (Gaspar, 2014: 41).

A avaliacdo do risco de crédito sofreu uma grande evolucdo ao longo dos anos,
na medida em que houve necessidade de desenvolvimento de novos e mais sofisticados
sistemas de credit-scoring. Entre algumas das razGes mais importantes, encontram-se:
(1) a crescente faléncia de bancos por todo o mundo; (2) a tendéncia na
desintermediacdo dos devedores mais importantes e de maior qualidade; (3) as margens
mais competitivas nos empréstimos; (4) o decréscimo do valor dos ativos (e derivados)
em muitos mercados; e (5) o grande crescimento nos instrumentos extrapatrimoniais
com risco associado (e.g. derivados) (Altman e Saunders, 1998). Além disso, diversos
autores demonstram ainda falhas nas metodologias desenvolvidas e/ou aplicadas, o que
leva as instituicdes financeiras a procurar novas abordagens, mais sofisticadas e que
combinem dados objetivos com analises subjetivas. Alguns dos contributos e limitacfes

desses modelos serdo apresentados no préximo ponto.

2.4.  Apoio a Defini¢ao de Plafonds de Crédito: Contributos e Limitagdes

Entende-se, pelos pontos j& abordados, que a avaliacdo do risco de crédito é essencial

para a tomada de decisdes mais seguras e claras. Neste ponto, o objetivo é proporcionar

uma revisdo geral das contribuicdes e limitagdes de trabalhos ja desenvolvidos na area.

Como salientam Yu et al. (2007: 942), “credit risk analysis is an active research area
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in financial risk management and credit scoring is one of the key analytical techniques
in credit risk evaluation”.

Segundo Neves (1997), os sistemas classicos de analise de risco de crédito
subdividem-se em sistemas de scoring (i.e. pontuacdo) e sistemas de rating (i.e.
classificacdo). Ambas as vertentes permitem aquilo que se denomina por credit scoring.
Os primeiros sistemas de credit scoring surgiram em meados da década de 1950. Foram
baseados nos trabalhos de Fisher que, usando uma analise discriminante — que €
historicamente 0 meétodo quantitativo mais utilizado na determinacdo de pesos dos
indices em modelos de credit scoring — tinha o intuito de classificar os empréstimos em
bons (sem falhas de pagamento) e em maus (com falhas de pagamento), usando para tal
as caracteristicas dos devedores e do empréstimo (Thomas, 2010). Estes sistemas foram
inicialmente denominados de Application Scoring, sendo usados para realizar previsdes
considerando o histérico dos dois Ultimos anos do candidato. Ou seja, a analise
centrava-se na hipétese de um devedor ficar 90 dias atrasado no seu pagamento. A
performance durante 12 meses revelava se o devedor era bom ou mau (Thomas, 2010).
Com a evolucdo da técnica, surgiu uma extensdao da Application Scoring, denominada
Behavioural Scoring. Segundo Thomas (2010), esta extensdo permite a avaliacdo do
risco de crédito dos clientes existentes, mas também dos novos candidatos. Este scoring
comportamental ndo tinha o objetivo de suportar uma decisao especifica, mas sim de
analisar a estratégia de relacdo com o devedor, conseguindo assim definir um limite de
crédito e ainda procurar uma venda cruzada eficiente. Contudo, esta técnica também
apresenta as suas limitagdes, nomeadamente o facto de as caracteristicas serem
estaticas, visto que se baseia numa performance historica para estimar o comportamento
do cliente (Thomas, 2010). A alternativa considerada foi, entdo, a construcdo de um
modelo dindmico acerca do comportamento do cliente. Consequentemente, as
instituicOes financeiras comegam a procurar novas abordagens, que combinem dados
objetivos com analises subjetivas e que, assim, permitam apoiar a tomada de decisdo
neste dominio. A Tabela 1 apresenta alguns contributos e limitacBes acerca das

metodologias mais representativas no que respeita a avaliagdo do risco de crédito.
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AUTOR

METODOLOGIA

CONTRIBUTOS

LIMITACOES

Altman & Saunders

(1998)

Anélise de portfolios de receitas

fixas

Criacdo de uma nova abordagem para medir o
risco de retorno do trade-off em portfélios de
titulos e empréstimos, na sua composicao 6tima,
onde a gestdo do risco de crédito exerce uma
func&o critica em todo o processo.

A amostra utilizada é bastante reduzida.

E necessario obter uma amostra maior, para
adquirir  experiéncia e, assim, transmitir
confiangca na metodologia.

Lopez &
Saidenberg (2000)

Avaliacéo de risco de crédito
baseada na simulagao cross-
sectorial

Os métodos qualitativos, como testes de stress e a
andlise da sensibilidade, sdo importantes para 0s
modelos de risco de crédito, devido as
observacBes nos horizontes temporais serem
inconstantes e de baixo fluxo.

Pequeno numero de observacdes disponiveis
(tendo em conta o minorado horizonte temporal).
A natureza das bases de dados necessitava de ser
melhor percebida.

Jacobson &
Roszbach (2003)

Modelo de credit scoring
unbiased usando o bivariate-
probit

Demonstra que pode ndo existir consisténcia
entre a forma como os bancos concedem o
crédito e a minimizagdo do risco de
incumprimento.

Permite as instituicbes financeiras avaliar
politicas de empréstimo alternativas com base em
riscos de crédito e taxas de perdas implicitas.

A escolha da defini¢do de incumprimento € um
fator importante para o célculo do Value-at-Risk.
Os bancos terem objetivos que ndo sdo a
minimizacéo do risco ou a taxa de maximizagao
de retorno.

Avery et al. (2004)

Analise do potencial das
circunstancias econémicas e
situacionais na avaliagdo do

risco de crédito

Nos modelos empiricos, as circunstancias
econdmicas e situacionais influenciam a
probabilidade de um individuo entrar ou ndo em
incumprimento.

Podem permitir uma maior precisdo na previsdo
e, consequentemente, uma menor perda na
cedéncia de crédito.

A incorporacdo de dados situacionais pode
ocasionar dificuldades praticas.

LimitacBes inerentes as bases de dados, devido a
indisponibilidade de acesso, inexisténcia de
informacdo ou a possiveis limitacGes legais.

Costa (2004)

Andlise de ponderadores
qualitativos e quantitativos

Realca a importancia da componente qualitativa
na minimizacdo do risco, em especial a questao
da reputacdo, associada a confianca e
credibilidade.

Né&o permite indicacGes seguras acerca do futuro.
Faz uso de critérios subjetivos, baseados em
comportamentos passados.
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Grunert et al.

(2005) Modelo de regresséo Probit

Evidencia a combinacédo dos fatores financeiros e
ndo-financeiros como forma de atingir melhores
resultados.

Resultados limitados, devido a base de dados
utilizada.

Apenas foram estudados os fatores nédo-
financeiros, ndo sendo considerados os custos de
aquisicdo e processamento de informac&o.

Andlise das varias perspetivas
atuais de pesquisa do risco de
crédito.

Crook et al. (2007)

O método mais utilizado é a regressdo logistica,
com um valor logit comparado com um cut-off,
apesar do método com maior performance ser o
Support Vector Machines.

Extensdo do Application Scoring ao Behavioural
Scoring.

Refere que o Scoring for profit como a maior
iniciativa de pesquisa dos Gltimos anos.

A qualidade dos dados poderd levar a
impossibilidade dos resultados tedricos serem
alcangados na pratica.

Multi-Criteria Linear

Lietal. (2013) Programming (MCLP)

Selecionar o b perfeito para aumentar a precisdo
de encontrar maus clientes.

Devia explorar a relagdo ndo-linear das
variaveis.
Devido a restricbes, a dimensdo dos dados é
reduzida.

Marqués et al. Aplicacéo da inteligéncia
(2013) computacional ao credit scoring

Reducdo do custo do processo de avaliacdo, do
risco de crédito e da probabilidade de ser um mau
devedor.

Permite uma poupanca de tempo e custo, assim
como a facilidade de incorporar no sistema
mudancas politicas e/ou econdmicas.

Permite  monitorizar, seguir e ajustar a
performance do modelo de credit scoring em
qualquer altura.

As bases de dados disponiveis dificultaram a
comparacéo entre métodos.

Varios critérios de avaliacdo de performance nao
se adequam, devido a diferentes erros de
classificacdo de custos e/ou distribuicdes de
desequilibrios nas classes de distribuicéo.

A escolha das variaveis € um problema a
enfrentar, com a evolucéo das técnicas.
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Lietal. (2014)

Sistemas multi-agent

Sistema composto por agentes adaptaveis e com
interacOes entre 0s mesmos.

Os agentes e 0 proprio ambiente geram novas
estruturas e comportamentos mais complexos.

Apenas sdo consideradas as intencdes do
consumidor e a diferenca de rendimentos,
existindo ainda um grande gap na atual situacéo.
N&o considera a interagdo entre os conceitos de
consumo e 0s consumidores.

Hon e Bellotti
(2015)

Modelos multivariados huma
regressao cross-sectorial

Desenvolve modelos e previstes relativamente ao
saldo nos cartfes de crédito.

Base de dados real.

Testa a possivel performance dos modelos.

E provavel que as bases de dados sejam
demasiado desatualizadas, tendo em conta a
volubilidade que caracteriza as pessoas e toda a
sociedade.

Necessidade de realizar a investigagdo num
periodo 6timo, que se encontra entre 0s 3 a 6
meses.

O estudo beneficiaria da inclusdo de mais
variaveis, incluindo varidveis associadas a
condicBes economicas.

Tabela 1: Resumo de Alguns Modelos de Avaliacao de Risco de Crédito: Contributos e Limitagdes

Fonte: Elaboragéo Propria.
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Os estudos apresentados na Tabela 1 refletem uma pequena amostra da grande
dimensdo que a andlise da avaliagdo do risco de crédito tem vindo a assumir, nas
ultimas décadas. Como sustentam Lopez e Saidenberg (2000: 151), “over the past
decade, commercial banks have devoted many resources to developing internal models
to better quantify their financial risks and assign economic capital. [...] The field of
credit risk modeling has developed rapidly over the past few years to become a key
component in the risk management systems at financial institutions”. Nesse sentido, a
procura de novas e melhores abordagens tem vindo, gradualmente, a assumir um papel
de maior importancia. Na pratica, a Tabela 1 identifica ndo s6 os contributos dos varios
modelos, mas também um conjunto de limitacbes comuns a generalidade dos estudos

aqui apresentados, as quais serdo analisadas com maior detalhe no ponto que se segue.

2.5. Limitagdes Metodologicas Gerais

No ponto anterior, foram enumerados contributos e limitaces acerca de diversas
metodologias aplicadas no contexto da presente dissertacdo. Em todas elas é possivel
reconhecer limitagdes, que ndo devem ser de todo consideradas como entraves a
investigagdo, mas sim como oportunidades para novos desenvolvimentos.

As bases de dados surgem como uma das limitacbes mais frequentes nos
modelos referidos. Um dos seus problemas, abordados por Altman e Saunders (1998),
Lopez e Saidenberg (2000) e Wang et al. (2010), corresponde a inexisténcia/escassez de
dados, quer por indisponibilidade de acesso, quer por limitacdo legal, dificultando toda
a questdo pratica da metodologia. Avery et al. (2004), Twala (2010) e Marqués et al.
(2013) referem ainda as questBes relativas a falta de partilha de informacdo entre as
instituicOes financeiras e o facto da aplicacdo dos modelos incidir apenas sobre uma
unica base de dados.

Outra questdo importante e relacionada com os dados analisados diz respeito a
utilizacdo de critérios qualitativos. Com efeito, os fatores financeiros sdo importantes,
mas ndo chegam para a criagdo de um modelo sustentavel e fidvel (Grunert et al., 2005).

Sustersic et al. (2009) refere ainda outra limitaco, que diz respeito a falta de
rapidez no processo de arquitetura 6tima de um modelo, nomeadamente no modelo

artificial neural network. No entanto, os modelos mais tradicionais, que fazem uso de
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métodos estatisticos classicos, como linear regression, logit, probit, tobit, binary tree e
minimum method, apresentam limitagcdes na sensibilidade dos desvios em relagdo aos
pressupostos considerados e na ndo-linearidade entre variaveis (Sustersic et al., 2009).

As limitagdes cingem-se também a dificuldades/imperfei¢des no processamento
dos dados, que assumem um papel de grande importancia no desenvolvimento de um
modelo de credit scoring (Marqués et al., 2013). N&o obstante, Marqueés et al. (2013)
refere que a escolha das varaveis constitui um problema a enfrentar com a evolucao das
técnicas, assim como os critérios de avaliacdo de performance, que podem ndo ser 0s
mais adequados devido a diferentes erros de classificacdo. A forma como sdo definidos
os critérios de avaliacdo e como sdo calculadas as ponderacOes a atribuir a cada critério
sdo, assim, questdes que permanecem em aberto, pois 0s pesos ndo sdo definidos
explicitamente. Como Ferreira (2011: 61) refere, “em situacdes muito pontuais, em que
se verifica uma efectiva preocupacdo em ponderar os critérios, as metodologias
empregues sdo dotadas de limitacdes, ndo s6 em relacdo ao modo como os critérios de
avaliacdo sdo definidos e/ou selecionados, como também em relacdo as abordagens
adoptadas para os ponderar”.

Em suma, é inevitavel afirmar que ndo existem modelos perfeitos, podendo
subentender-se que as principais limitacbes dos métodos mais divulgados estdo
relacionadas com: (1) a forma como s&o definidos os critérios de avaliagdo; e (2) o
modo como sdo calculados os ponderadores entre esses critérios. Para colmatar algumas
das principais limitacdes identificadas, a presente dissertacdo fara uso de mapas
cognitivos, para melhor definir os critérios de avaliacdo; e da técnica Decision EXpert
(DEX), para proceder a agregacao das avaliaces finais.
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SINOPSE DO CAPITULO 2

Uma das formas que as familias tém para adquirir bens e servi¢os corresponde ao
financiamento por crédito ao consumo, aos quais estdo associados 0s cartdes
bancarios; e que constitui o objeto de estudo da presente dissertacdo. Neste segundo
capitulo, foram entdo abordados, de uma forma geral, os varios tipos de crédito ao
consumidor, classificados em funcdo da sua finalidade e da informacédo geral
necessaria aos diferentes tipos de contratos. De seguida, foi aprofundada a categoria
dos cartbes de crédito, onde sdo descritas as suas caracteristicas e 0s custos
associados. Foram ainda descritas as informacgdes gerais tidas em conta nos
processos de concessdo ou ndo-concessdao de crédito, bem como a importancia da
necessidade de ferramentas que permitem medir, com fiabilidade, o risco associado
a concessdo de credito. Nesse sentido, foram abordadas varias metodologias, como
o credit scoring, que se tornou numa das mais importantes ferramentas para 0s
bancos na anélise do risco de crédito. Dada a sua importancia, esta ferramenta foi
sendo alvo de muitos aperfeicoamentos, no sentido de desenvolver novos e mais
sofisticados sistemas de avaliacdo. Comecou, inicialmente, por modelos
paramétricos classicos, que tém por base ponderadores apenas quantitativos,
evoluindo para modelos mais subjetivos que consideram apenas ponderadores
qualitativos. Nao existindo um equilibrio, surge, para colmatar as limitagbes de dois
modelos mais extremos, a combinacao de elementos quantitativos e qualitativos. No
entanto, ficou claro que ndo existem metodologias perfeitas, sendo possivel
observar um conjunto de limitagfes gerais comuns. Tal ndo significa, porém, um
entrave a investigacdo, mas antes uma oportunidade para evoluir e aperfeicoar as
técnicas. A resposta as limitagbes reconhecidas pode estar na complementaridade
de métodos, sendo, no entanto, uma questdo complexa e com bastante potencial
para explorar. Nesse sentido, podemos concluir que a grande questdo centra-se na
definicdo dos critérios e na respetiva agregacdo dos mesmos. Com 0 presente
capitulo, foi feito o enquadramento de base para o desenvolvimento de um novo
sistema de avaliacdo de crédito, através da aplicacdo de metodologias multicritério.
No proximo capitulo, a abordagem multicritério de apoio a tomada de decisdo sera o
foco de andlise, entendida como um elemento de grande potencial no &mbito do sistema

de avaliacdo a desenvolver.
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CAPITULO 3
METODOLOGIA E FONTES

0 desenvolvimento do capitulo anterior, verificou-se a importancia do
desenvolvimento de sistemas de avaliacdo de risco de crédito, bem como a
evolucdo ocorrida na definicdo de plafonds nos cartdes bancarios. Face a
manifesta necessidade de apoiar o processo de definicdo desses plafonds,
0 presente capitulo ira debrucar-se sobre a orientacdo metodoldgica assumida no ambito
do presente estudo. Por conseguinte, serdo retratadas as origens da abordagem
multicritério de apoio a decisdo e a metodologia Strategic Options Development and
Analysis (SODA), que servira de suporte a estruturacdo do problema, bem como a
técnica Decision EXpert (DEX), utilizada na definicdo das regras de decisdo. Para

finalizar, serdo enumeradas vantagens e limitagcdes da abordagem metodoldgica seguida.

3.1. Origens da Abordagem Multicritério de Apoio a Decisao

A Investigacdo Operacional (ou Operational Research (OR) na literatura anglo-
saxoénica) surgiu formalmente em 1935, num comité para a pesquisa cientifica da defesa
militar, criado com o objetivo de dar resposta a necessidade de um processo de suporte a
decisdo (Bouyssou, 2005). A OR adquiriu, mais tarde, um papel decisivo durante a Il
Guerra Mundial, gracas a crescente necessidade de tratar problemas de elevada
complexidade e para os quais era dificil encontrar respostas apropriadas. Como referem
Ferreira et al. (2011: 115), “the traditional OR emerged with the objective of bringing a
higher degree of rationality to the decision support process”. Como tal, até aos anos
1960, a OR foi orientada pelo paradigma de procura do Otimo matematico e,
consequentemente, o desenvolvimento de novos métodos e abordagens tiveram sempre
por base a procura de decisdes 6timas, ficando conhecidas como abordagens ortodoxas
ou tradicionais (Ferreira, 2011). No entanto, como referem Checkland (1999) e Ferreira
(2011), a abordagem tradicional do processo de apoio a deciséo traduz-se numa
perspetiva reducionista e determinista da realidade. Com efeito, as criticas aos
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problemas formulados apontam para o facto de, usualmente, se ajuizar apenas um
objetivo (ou reduzir vérios objetivos a apenas um), através de uma escala de
compensagdo. Dubois (2003: 469) sustenta esta ideia referindo que “formal methods
are needed to help decision-makers make rational choices; but any formal method has
its own pitfalls and limitations, and should not be considered as a universal tool
applicable to any decision problem”. Como tal, Turban (1995: 45) faz referéncia ao
facto de “because the reality is too complex to copy exactly and because much of the
complexity is irrelevant to the specific problem [...] if reality differs significantly from
the model, optimization cannot be used ”. Neste sentido, a complexidade e subjetividade
dos problemas reais motivou a evolugdo de uma nova corrente de técnicas de OR, com
um postulado base de complementaridade (e ndo de substituicdo). A este propdsito,
Ferreira et al. (2011: 116) referem que ‘“despite the complementary logic (and not
mutual exclusion), this new current of thought stressed the limited applicability of the
most traditional methods and gave place, as a logical consequence, to the development
of the so-called soft approaches”.

Esta nova abordagem soft permite a utilizacdo de maultiplos critérios na tomada
de decisdo e deu origem a duas correntes principais: (1) Multiple Criteria Decision
Making (MCDM); e (2) Multiple Criteria Decision Analysis (ou Aid) (MCDA) (cf.
Belton e Stewart, 2002). A Tabela 2 apresenta as principais caracteristicas destas duas

correntes.
MCDM MCDA
Paradigma Hard Paradigma Soft
Unico objetivo — Otimizago N&o otimizagdo
Expressiva quantidade de dados Necessidade reduzida de dados
Consenso a priori Simplicidade e transparéncia
Atitude passiva das pessoas Atitude ativa das pessoas
Decisor Unico Planeamento bottom-up
Abolicéo das incertezas Aceitagdo de incertezas

Tabela 2: Comparacdo das Abordagens MCDM e MCDA
Fonte: Ferreira et al. (2011: 116).
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Como podemos observar na Tabela 2, existe uma consideravel diferenca entre a
abordagem MCDM e MCDA. A primeira tem como principal objetivo “to elicit clear
subjective preferences from a mythical decision-maker and then try to solve a well-
structures mathematical decision problem thanks to more or less sophisticated
algorithm” (Munda, 2003: 4). Mateu (2002: 10) refere que “in MCDM it is supposed
that there exists “something” that will allow the decision-maker to determine which are
the best alternatives ”. Efetivamente, esta abordagem tem em consideracdo diversos
critérios ou dimensoes, ao invés de apenas um critério, como nas técnicas classicas de
otimizacdo (Lenglet, 2005). No entanto, como Ferreira (2011) refere, o facto de a
investigagdo se centrar na procura sistematica de alternativas melhores, de acordo com
um dado conjunto de objetivos, o processo de analise manifesta um carater determinista
e 0 seu propdsito esta restrito ao estudo comparativo das relagdes entre alternativas com
a finalidade de alvejar a solucdo 6tima. Como tal, mesmo considerando mdaltiplos
objetivos, a abordagem permanece fortemente cingida ao 6timo matemético (Munda,
2003). Por sua vez, a abordagem MCDA considera que a objetividade ¢ limitativa neste
tipo de problemas, visto que um dos principais objetivos das metodologias multicritério
consiste na construcdo ou criacao de algo que auxilie o decisor, no processo de decisao,
a modelar e a transformar as suas preferéncias, de acordo com o seu préprio sistema de
valores. Nesse sentido, a abordagem MCDA tem o objetivo de construir algo que nédo
pré-exista, seguindo assim uma conduta construtivista. A Tabela 3 permite reforcar a

distingcdo entre as duas abordagens.
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Reconhecimento e imprescindibilidade
de elementos de natureza objetiva e

DConsideragéo de multiplos critérios, |:|
subjetiva.

fortemente filiados a optimizagao.

|:| Consideragao de algo pré-existente que Com base na ndo pré-existéncia, o
propicia alcancar a melhor solugdo. |:| objetivo principal é construir ou criar,

~ . ~ com os agentes de decisdo, algo novo.
I:I Ndo existe a preocupagdo de fazer com

qgue o agente de decisdo compreenda o Contribui para entender o
seu problema, apenas que explicite as |:| comportamento do agente de decisdo,
suas preferéncias. objetivando argumentos capazes de
. . . fortalecer ou enfraquecer as suas
|:| Pretende analisar um axioma particular, conviccdes

por meio de originar uma verdade

através de normas prescritas. Pretende entender um  axioma
particular, por meio de perceber o seu
significado e papel, na elaboracdo de
recomendagoes.

Tabela 3: Principais Diferencas entre a Abordagem MCDM e MCDA
Fonte: Ferreira et al. (2011: 116).

Com efeito, devido a complexidade real dos problemas, torna-se necessaria a
consideracdo de maultiplos critérios, assim como a necessidade de considerar aspetos
subjetivos, visto que também estes fazem parte das situacbes de decisdo. Como Ferreira
(2011) refere, ndo é pelo facto de ndo os considerar/trabalhar que eles deixam de existir,
pois a formacdo cognitiva de julgamentos de valor € impreterivelmente construida por
razdes objetivas e subjetivas. Todavia, para melhor compreender a abordagem MCDA,

é necessario compreender alguns dos seus conceitos fundamentais.

3.1.1. Alguns Conceitos Fundamentais da Analise Multicritério

Como ja referido, a analise multicritério de apoio a decisdo assume intrinsecamente um
carater humanistico (Checkland, 1999). Nesse sentido, Mackenzie et al. (2004) e
Ferreira (2011) referem que o processo de deciséo constitui uma atividade que interpreta
uma acdo como uma escolha racional. Esse processo de decisdo é constituido, direta ou
indiretamente, por pessoas que participam na decisdo, sendo dessa forma apelidadas de

atores. Na prética, essa “escolha racional assenta no principio basico de que o processo
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de decisdo é baseado nas consequéncias das agdes esperadas ou nas preferéncias dos

atores” (Ferreira, 2011: 79). Ou seja, os atores do processo de decisdo estdo sujeitos ao

seu proprio sistema de valores, assim como, também, aos sistemas de valores dos

restantes atores que interagem no processo de decisdo. A Tabela 4 descreve o0s varios

tipos de atores que, normalmente, estdo presentes num processo de decisdo, bem como a

sua respetiva posicéo e relacdo ao processo de decisao.

TIPO DE ATOR

POSIGAO NO PROCESSO DE
DECISAO

RELACAO COM A DECISAO

Agidos

Caracterizam-se por ndo possuir voz ativa
no processo de apoio a decisdo, apesar de
poderem influencia-la  indiretamente.
E.g.: moradores de determinada rua,
estudantes de uma universidade ou
funcionario de uma empresa.

Todos aqueles que sofrem as
consequéncias da decisdo de uma
forma passiva.

Intervenientes

Tratam-se dagueles  atores  que,
efetivamente, tém um lugar na mesa de
negociaces.

Sdo todos os individuos, corpos
constituidos ou coletividades que,
por sua intervencdo direta e em
funcdo do seu sistema de valores,
condicionam a decisdo.

Definem-se como sendo aqueles a quem o

Tém o poder e a responsabilidade de

Decisores processo de decisdo se destina. S@o ratificar a decisdo, assumindo as
igualmente atores intervenientes. consequéncias da mesma.
- . O seu papel é importante no
Trata-se de um especialista externo que é Papetl € P .
i . - processo de decisdo, na medida em
- considerado  um interveniente  no o
Facilitador - . que contribui para melhorar a
B iy processo. A sua atividade deverd ser .
(L’homme d’étude) A comunicagdo e a procura de uma
pautada pela clareza, transparéncia e x .
. . solucdo de compromisso entre 0s
honestidade intelectual.
atores.
Este ator existe, por exemplo,
quando o decisor € um ministro de
Surge  pontualmente, como  um e
« v . o . . Estado. Dado o seu dificil acesso,
Demandeur intermedidrio no relacionamento direto

entre o decisor e o facilitador.

um assessor direto do ministro pode
atuar como intermediario no
processo de apoio a decisdo.

Tabela 4: Classificacdo e Caracterizacao dos Atores

Fonte: Ferreira (2011: 83).
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Identificados os diversos tipos de atores, parece significativo analisar as grandes
etapas de um processo de apoio a decisdo que, segundo Bana e Costa et al. (1997) e
Ferreira (2011), dividem-se em: (1) estruturacdo; (2) avaliacdo; e (3) elaboracéo de
recomendacdes.

No que respeita a etapa da estruturacdo, Bana e Costa et al. (1997: 34) afirmam
que “structuring is an essential phase of MCDA, as it provides the actors involved in a
problematic situation with a common language for debate and learning and with clear
information about the plausible impacts of potential actions on the different points of

>

view, thus serving to make explicit the actors’ value systems”. Ou seja, a fase da
estruturacdo permite a construcdo de um modelo que pode servir de base a
aprendizagem, comunicagdo e discussdo com e entre os agentes de decisdo. Na pratica,
permite que os decisores expressem 0s seus valores e, caso necessario, elaborem,
modifiquem e/ou validem os seus juizos de valor sobre diferentes potenciais
acOes/oportunidades. No entanto, é importante referir que esta fase deve ser suscetivel
de modificacbes, para possibilitar os ajustamentos necessarios durante o processo de
apoio a decisdo. Por conseguinte, a estruturacdo de um problema pode ser concretizada
com base nos valores dos decisores (i.e. value-focused thinking), ou centrada nas
caracteristicas das aces (i.e. alternative-focused thinking) (cf. Keeney, 1994). A Tabela
5 indica a sequéncia de atividades processuais de apoio a decisdo para cada um destas

orientacdes.

ALTERNATIVE-FOCUSED THINKING VALUE-FOCUSED THINKING
Reconhecimento do problema Reconhecimento do problema
Identificacdo de alternativas Especificacdo de valores
Especificacdo de valores Criacéo de alternativas
Avaliacdo de alternativas Avaliacdo de alternativas
Selecéo de uma alternativa Selecdo de uma alternativa

Tabela 5: Sequéncia de Atividades em Alternative-focused Thinking e Value-focused Thinking
Fonte: Ferreira (2011: 109).

Em termos praticos, como refere Keeney (1996: 538), “the purpose and thought

processes of value-focused thinking are different from those of alternative-focused
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thinking. Alternative-focused thinking is designed to solve decision problems. Value-
focused thinking is designed to identify desirable decision opportunities and create
alternatives ”. Nao obstante, Bana e Costa et al. (1997) alegam que, com a interacéo e
complementaridade presente entre os dois subsistemas (i.e. subsistema dos atores e
subsistema das acOes), a fase que se segue de avaliacdo sera beneficiada, na medida em
que o processo de tomada de decisdo atingird resultados globais. Contudo, segundo
Thomaz (2000), para a obtencdo de resultados globais existem trés atividades a ser
desenvolvidas na fase de avaliacdo. A primeira diz respeito a constru¢do de um modelo
de preferéncias locais que permita a avaliacdo das acGes de forma parcial. A segunda
pretende determinar as taxas de substituicdo (i.e. pesos, trade-offs ou constantes de
escala), que possibilitem a percecdo do valor relativo de cada ponto de vista
fundamental. A percecdo desse valor relativo, segundo Bana e Costa et al. (1999), esta
na base da agregacdo das preferéncias particulares num modelo de avaliacdo global. E,
por Gltimo, a terceira fase que diz respeito a analise do impacto das a¢fes segundo cada
ponto de vista fundamental.

Por fim, a fase da elaboracdo de recomendacdes “ndo é objeto de procedimentos
cientificos definidos pois depende do facilitador e do problema que estd a ser
analisado” (Ferreira, 2011: 111). No préximo pronto serdo abordados os paradigmas e

as convicgdes fundamentais associados a analise multicritério de apoio a deciséo.

3.1.2. Paradigmas e Convic¢des Fundamentais

Como abordado anteriormente, com origem na tradicional OR, houve uma grande
evolucdo nos métodos de resolucdo de problemas e, com o passar do tempo, esses
métodos foram modificando-se e adaptando-se, dando origem a abordagens distintas no
apoio a decisdo (i.e. hard e soft). Nesse sentido, a abordagem soft destaca-se pela
utilizacdo de multiplos critérios na tomada de decisdo e, também, pela aceitagédo e
reconhecimento da subjetividade na resolucdo de problemas reais. A Tabela 6 projeta as
caracteristicas principais deste paradigma soft, bem como as suas implica¢fes para o

processo de deciséo.
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CARACTERISTICAS

IMPLICACOES NO PROCESSO DE DECISAO

N&o Otimizagéo

A busca de uma solugdo Otima é substituida por uma solugdo de

compromisso aceitavel em diferentes dimensoes.

Necessidade Reduzida
de Dados

Alcancada mediante a grande interacdo existente entre dados quantitativos,

dados qualitativos e julgamentos subjetivos.

Simplicidade e

Transparéncia

Facilitam a compreensdo do problema e tornam claras as situacBes de

conflito.

Inclusédo do Fator

Humano

As pessoas sdo vistas como sujeitos ativos no processo de apoio a tomada de

decisao.

Planeamento Bottom-
Up

Criagdo das condigBes necessarias para que o planeamento seja feito do

particular para o geral.

Aceitacdo de

Incertezas

Procura deixar-se opgOes em aberto que garantam flexibilidade em relacéo a

eventos futuros.

Tabela 6: Caracteristicas do Paradigma Soft da Investigacdo Operacional
Fonte: Ferreira (2011: 100).

Acompanhando as caracteristicas do paradigma soft, surgem as convicgdes
fundamentais que regem a base epistemoldgica da abordagem MCDA, nomeadamente:
(1) interpenetracdo de elementos objetivos e subjetivos e da sua inseparabilidade; (2)
aprendizagem pela participacdo; e (3) construtivismo (Thomaz, 2000 e Belton e
Stewart, 2002). A primeira conviccdo é importante, na medida em que € “fundamental
perceber que um sistema de relacbes entre elementos de natureza objetiva e subjetiva
deve ser encarado como indivisivel [...], um estudo de apoio & tomada de decisdo néo
pode privilegiar ou negligenciar qualquer um dos aspetos em detrimento do outro”
(Ferreira, 2011: 113). A segunda convic¢do — aprendizagem pela participagdo — faz
sentido na medida em que o paradigma soft se insere num contexto onde o0s atores e as
acOes constituem componentes estruturantes dos problemas e, portanto, “tanto o
dialogo como a discussdo sdo atividades que proporcionam um elevado grau de
sinergia entre os varios atores, permitindo, em simultaneo, aprofundar o conhecimento
da problemética em anélise” (Ferreira, 2011: 113). Por ultimo, o construtivismo diz
respeito ao facto da abordagem MCDA ndo ter por base algo pré-estabelecido,

considerando os modelos, 0os procedimentos e os resultados como instrumentos Uteis
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para o desenvolvimento e para a evolucdo das convicc¢Bes. Posto isto, 0 ponto que se
segue abordard o contributo potencial da abordagem multicritério no ambito da

definicdo de plafonds de crédito.

3.1.3. Contributos para a Definicdo de Plafonds de Credito

No capitulo anterior, foi abordada a importancia da correta definicdo de plafonds de
crédito no ambito dos cartdes bancarios. Foi também elaborado um resumo de algumas
das principais metodologias de avaliacdo deste tipo de crédito, tendo sido possivel
concluir que, apesar das melhorias verificadas nos ultimos anos, nenhuma metodologia
esta isenta de limitacBes, sendo necessario continuar a busca por sistemas de avaliacdo
mais completos e informados. Nesse sentido, Bana e Costa e Silva (2008), Tavana e
Sodenkamp (2010) e Dehe e Bamford (2015) sugerem a utilizacdo de técnicas
multicritério, fundamentalmente pela sua capacidade de conseguir estruturar e
relacionar inumeros critérios, quer objetivos e subjetivos, quer quantitativos e
qualitativos, concebidos através da troca de informacdo entre um grupo de decisores
especializado no tema. Com efeito, tendo em conta a complexidade do problema, a
abordagem MCDA permite simplificar os processos, na medida em que, também pelo
facto de se basear numa vertente construtivista, origina a partilha/discussdao de
informacdo entre os decisores com experiéncia e conhecimento na area, 0s quais podem
ajudar a criar uma estrutura mais realista e completa, promovendo a aprendizagem e a
geracdo de novas ideias. O facto de os critérios poderem ser objetivos ou subjetivos faz
com que alguns critérios subjetivos (i.e. ndo mensuraveis quantitativamente) possam
fazer parte do modelo, até porque, como referem Bana e Costa et al. (2004: 5),
“subjectivity is omnipresent in decision-making, one must, therefore, recognize the
limits of purely objective approach”. “Mais concretamente, é possivel chegar a
decisbes mais coerentes e robustas porque esta abordagem permite analises muito
completas e pormenorizadas” (Catarino, 2015: 33). No proximo ponto, sera abordada a

metodologia de estruturacdo utilizada no ambito do presente estudo.
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3.2. A Metodologia SODA (Journey Making)

A metodologia Strategic Options Development and Analysis (SODA), também
designada por JOURNEY Making, constitui um dos métodos soft mais utilizados para a
estruturacdo de problemas complexos (Ferreira, 2011). A abordagem foi inicialmente
desenvolvida por Colin Eden com o propoésito de apoiar decisores e facilitadores na
estruturacdo de problemas complexos, utilizando, para tal, mapas cognitivos. Segundo
Eden (2004: 673), os mapas cognitivos servem para “describe the task of mapping a
person’s thinking about a problem or issue. [...] is the representation of thinking about
a problem that follows from the process of mapping ”. Na pratica, um mapa consiste
num modelo visual interativo, que incita o didlogo entre os intervenientes e explana de
forma organizada as ideias/opinides dos atores envolvidos (Bana e Costa e Beinat,
1999).

De forma geral, a metodologia SODA pode ser caracterizada por: (1) permitir
lidar com fatores qualitativos; (2) ser capaz de estruturar situagcdes complexas; (3) dar
suporte ao trabalho em grupo; e (4) proporcionar o desenvolvimento e implementacéo
de direcOes estratégicas (cf. Ferreira, 2011). Com efeito, a metodologia SODA permite
ao facilitador ter dois tipos de habilidades, nomeadamente o facto de auxiliar a
construcdo de um modelo que engloba as consideracdes de todos os atores e que,
portanto, pertence ao grupo como um todo e, consequentemente, ser um mediador
eficaz em discussdes para a tomada de decisdo (Eden e Ackermann, 2004; Ferreira,
2011). Neste sentido, parece evidente que a abordagem SODA e a construcdo de mapas
cognitivos constituem processos fortemente ligados a subjetividade. No entanto, é
exatamente essa habilidade em lidar com a subjetividade inerente ao processo de
decisdo que traz valor acrescentado a sua utilizagdo (Catarino, 2015). O préximo ponto

desenvolve a questdo da cogni¢do humana e dos mapas cognitivos.

3.2.1. Cogni¢do Humana e Mapas Cognitivos

A cognigdo humana consiste num “processo complexo que resulta da interagdo entre o
sistema sensorio-motor e as estruturas neurologicas responsaveis pelo sistema
cognitivo de um individuo [...]” (Monteiro e Barrias, in Ferreira, 2011: 123). Por sua

vez, 0S mapas cognitivos servem para representar ideias, valores e objetivos dos atores,
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acerca de um dado problema. “Is a formal modelling technique with rules for its
development. The formal basis for cognitive maps derives from personal construct
theory which proposes an understanding of how Aumans “make sense of” their world

by seeking to manage and control it” (Eden, 2004: 673). A llustracdo 5 apresenta um
pequeno mapa cognitivo a titulo de exemplo.

150 149
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competition is doing |
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successful products

llustracéo 5: Exemplo de um Mapa Cognitivo

Fonte: Eden (2004: 675).

A llustracdo 5 revela as relacbes de causalidade entre os critérios através de
setas, podendo cada relagdo ser positiva (+) ou negativa (-).

A representacdo de problemas através de mapas cognitivos permite uma maior
aproximacdo a realidade, pois estimula a criatividade e o pensamento divergente no
grupo, atuando como instrumento capaz de melhorar a comunicacdo entre os diversos
atores e, também, incentivando a partilha e a geracdo de ideias. Dessa forma, um mapa
cognitivo tem a capacidade de transformar problemas complexos, constituindo uma
ferramenta versatil, que ajuda o decisor a desenvolver e organizar as suas linhas de
pensamento e de raciocinio e que, por sua vez, proporciona uma analise do problema

com um nivel e riqueza de informacgdo que dificilmente outro processo conseguiria

-36 -



(Thomaz, 2000). Como referem Ferreira et al. (2015: 2691), “cognitive mapping has
long been recognized as an instrument that contributes to reduce the number of omitted
criteria in decision making contexts, and furthermore promotes a better understanding
of the relationships among those criteria”. Nesse sentido, a analise cognitiva permite
uma melhor e mais clara compreenséo sobre o problema, pois 0 modelo criado devera
ser transparente para o decisor, devendo funcionar como uma ferramenta de guia para a
tomada de decisdo (Bana e Costa e Beinat, 2010).

Posto isto, com o intuito de perceber a estrutura cognitiva de um mapa, no ponto

gue se segue sera abordada a Estruturacdo por Pontos de Vista (PVs).

3.2.2. Estruturagéo por Pontos de Vista

Como tem sido referido ao logo deste estudo, os métodos de estruturacdo constituem
uma ferramenta de grande importancia na compreensdao de um dado problema. No
entanto, a forma de conduzir um trabalho de estruturagdo pode assentar em duas
perspetivas distintas (i.e. ou centrada nos objetivos dos atores, ou centrada nas
caracteristicas das acbes) (Bana e Costa, 1993). Contudo, “apesar dessa divisdo, os
elementos assumem uma relac@o de complementaridade, dando origem aos Critérios de
Avaliagdo ou Pontos de Vista (PVs)” (Catarino, 2015: 38). Neste sentido, os PVs
expdem a deciséo real, percebida como importante para a elabora¢do de um modelo de
avaliacdo de acOes ja existentes ou a criar. “Um tal especto, que decorre do sistema de
valores e ou da estratégia de intervencdo de um ator no processo de decisdo, agrupa
elementos primarios que interferem de forma indissocidvel na formacdo das
preferéncias desse ator” (Bana e Costa, 1993: 24). No entanto, para ser exequivel a
avaliacdo e a operacionalizacdo de diferentes acbes, € necessario existir uma
clarificacdo das suas interligacbes e incompatibilidades. Consubstanciando este
raciocinio, Bana e Costa et al. (1999) distinguem os pontos de vista em: (1) Ponto de
Vista Fundamental (PVF); e (2) Ponto de Vista Elementar (PVE). Os PVFs traduzem os
valores que séo considerados relevantes/fundamentais para o decisor, enquanto os PVESs
séo considerados “means to achieve ends” (Ferreira, 2011: 156). Importa ressalvar que,
normalmente, diversos PVEs originam um PVF, visto que os PVEs constituem um meio

para atingir um fim.
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Segundo Ferreira (2011), para constituir uma Arvore de Pontos de Vista, o
conjunto de PVFs deve ter em conta algumas propriedades, nomeadamente: (1)
consensualidade, pois todas as decisdes tém de ser consensuais; (2) exaustividade, que
consiste na inclusdo de todos os elementos primarios de avaliacdo considerados
relevantes no processo de apoio a decisdo; (3) concisdo, em que se assume um papel
complementar relativamente a exaustividade, que é importante para a compreensao e
coeréncia dos PVFs; (4) coesdo e monotonicidade, em que a coesdo deve ser garantida
aquando da formacdo dos juizos de valor e da obtencdo de preferéncias globais dos
decisores, sendo que a formacdo de juizos de valor é influenciada pelo contexto
decisional e a coesdo deve ser avaliada pela propriedade de monotonicidade; e (5) nao
redundancia, no sentido de ndo poderem existir PVFs redundantes, obedecendo a
propriedade do tamanho minimo e ao facto de elementos primarios considerados mais
do que uma vez poderem originar distorcdes na agregacdo. Esta arvore deve ser
construida respeitando uma estrutura hierarquizada de informacdo, na medida em que
aclara ndo so a perce¢do do problema, mas também as respetivas intencdes e o conceito
a estruturar (Bana e Costa et al., 2003). Ferreira (2011: 160) substancia que a
construcdo da arvore permite: (1) “alcancar um modelo multicritério para avaliagdo
das varias agoes ”’; (2) “melhorar a comunica¢do com e entre os atores”; (3) “clarificar
convicgoes e fundamentos”; (4) “a obtengdo de um COMPromisso entre os interesses e
aspiragoes de cada ator envolvido no processo”’; e, ainda, (5) a operacionalizagdo dos
PVFs, visto que a analise dos PVEs revela “outros potenciais indicadores e/ou cursos
de a¢dao”. Deste modo, as arvores de pontos de vista constituem um importante utensilio
a estruturacdo de problemas complexos, apesar de deverem ser operacionalizadas com
recurso ao uso de descritores. Esses descritores ndo sao mais que conjuntos de niveis de

performance ordenados, que constituem uma das bases da avaliagdo multicritério.

3.3. Enquadramento da Avaliacdo Multicritério

Conforme abordado, o processo de apoio a tomada de decisdo devera evoluir ao longo
de trés fases, nomeadamente: estruturacdo; avaliacdo; e, por altimo, elaboracéo de
recomendacdes. Neste sentido, importa referir que nédo existe uma fronteira exata entre a

fase de estruturacdo e a fase de avaliacdo (Ferreira, 2011). Exemplo disso é o facto de
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alguns autores considerarem a construcdo de escalas cardinais de valor ja como
pertencentes a fase de avaliacdo, pois para serem produzidas as escalas, os julgamentos
de valor j& sdo necessarios por parte do decisor.

Ap0s construir a arvore de PVFs e 0s respetivos descritores, a elaboracdo de
escalas de valor cardinal, sobre cada um dos PVFs, torna-se numa condigdo
imprescindivel. A fase avaliativa pretende “agregar as preferéncias dos decisores
relativamente a cada op¢do potencial que se queira avaliar” (Ferreira, 2011: 94), sendo
que essa agregacdo pode ser executada com recurso a métodos diferentes,
nomeadamente: (1) métodos de subordinacdo; (2) métodos interativos ou; (3) métodos
de agregacdo a um Unico critério de sintese. Na verdade, os métodos de agregagdo a um
critério Unico de sintese correspondem as abordagens multicritério que, recorrendo a
uma funcéo global de valor, possibilitam a agregacdo das performances locais (i.e. em
cada PVF) das alternativas em avalia¢do. Por sua vez, para conseguir implementar um
destes métodos, existem etapas que tém de ser cumpridas, como: (1) definicdo dos
PVFs; (2) determinagdo do valor das acGes segundo cada PVF; e (3) identificacdo das
taxas de substituicio entre os PVs (Ferreira, 2011). E este o procedimento que
possibilita preservar a continuidade no processo de apoio a decisdo, permitindo a
avaliacdo das acOes potenciais intrinsecas ao problema, segundo mdaltiplos critérios
materializados nos diferentes PVFs (Ferreira, 2011). Para desenvolvimento do modelo a
apresentar no ambito da presente dissertacdo, sera utilizada a técnica Decision EXpert
(DEX), que permite definir regras de decisdo e funcbes de valor com base em

julgamentos semanticos dos decisores.

3.3.1. Construcao de Funcoes de Valor

A nocdo de funcéo de valor é construida a partir dos julgamentos humanos e permite
uma descricdo analitica dos sistemas de valores dos individuos envolvidos no processo
de decisdo (Bana e Costa e Thomaz, 2000). Ferreira (2011: 186) afirma que a funcéo de
valor € “a representa¢do numérica das componentes de julgamento envolvidas no
processo de avaliagdo”. Nesse sentido, a funcdo de valor permite caracterizar
numericamente a performance de cada acdo, segundo determinados niveis de referéncia.
Desta forma, uma funcdo de valor pode representar numericamente o grau de

atratividade que um determinado nivel pode assumir, com base numa escala entretanto
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construida. Ou seja, “a value function serves to translate impacts into values scores, so
indicating the attractiveness relative to each other of the impacts within a fundamental
concern” (Bana e Costa e Thomaz, 2000: 176). Nesse sentido, as fungdes de utilidade
correspondem as componentes do modelo multicritério, que definem as opcdes de
avaliacdo dos critérios de agregacdo e permitem, assim, mapear as combinacgdes
possiveis entre subatributos (Bohanec, 2014).

“A defini¢do de uma escala de valor para cada descritor identificado apresenta-
se como o primeiro passo da fase de avalia¢do” (Catarino, 2015: 44). A escala permite
representar numericamente a funcdo de valor, representando a preferéncia ou
atratividade de uma acédo face a outra. Por sua vez, huma abordagem multicritério de
apoio a decisdo, uma escala pode ser ordinal, de intervalos ou de razdo (ver Ferreira,
2011). Definidas as escalas para cada atributo, procede-se ao estabelecimento de regras
de decisdo if-then, que suportardo a tomada de decisdo. As regras if-then séo
desenvolvidas detalhadamente no préximo capitulo.

Ap0s consubstanciar estes conceitos base, 0 proximo ponto apresentara a técnica

de avaliacdo a utilizar no presente estudo.

3.3.2. A Metodologia DEXi

Segundo o Bohanec (1991: 1), “DEX (Decision EXpert) is an expert system shell for
multi-attribute decision making. Its main purpose is to support the decision maker in
solving complex multi-attribute decisions”. A metodologia DEX apresenta-se assim
como um suporte de analise a decisdo qualitativa. Foi concebida ha mais de trinta anos
por Marko Bohanec, inspirado nos trabalhos de Efstathiou e Rajkovic (1979), e
representa uma abordagem pioneira que combina “the “classical” numerical multi-
criteria decision modeling with rule-based expert systems” (Bohanec et al., 2013: 49).
Esta metodologia é fruto de uma grande evolugédo verificada ao logo de décadas. A

llustracédo 6 descreve cronologicamente essa mesma evolugéo.
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llustracéo 6: Evolucéo da Metodologia DEX
Fonte: Bohanec et al. (2013: 50).

Com o objetivo de auxiliar o decisor na tomada de decisdo, a metodologia DEX

suporta 0 desenvolvimento de modelos qualitativos destinados a articular multiplos

critérios. Tendo a DEX como principio base a simplificacdo, 0 modelo assenta na

decomposicdo do problema de decisdo em problemas mais pequenos e menos

complexos. A decomposicdo é feita conforme a hierarquia de atributos, que por sua vez

sdo previamente definidos pelos atores. Consubstanciando este raciocinio, Bohanec et

al. (2013) referem que os modelos DEX contemplam:

Atributos: variaveis que representam caracteristicas basicas e o valor

estimado que cada alternativa de decisdo representa;

Escala de atributos: que € qualitativa e consiste num conjunto de palavras,

como “bom” e “mau”, normalmente ordenadas por preferéncias;

Hierarquia dos atributos: que representa a decomposi¢do dos problemas

de decisdo e a relagdo entre os atributos (i.e. os de nivel mais elevado

dependem dos de nivel mais baixo);

Regras de decisdo: que representam um mapeamento em tabela das regras

de relacioname

nto em atributos.

Como referem Bohanec e Rajkovi¢ (1990), a metodologia DEX é uma

combinacéo entre a avaliacdo multicritério e os sistemas expert. Os sistemas expert séo

sistemas de informacé&o inteligente, cujo comportamento se assemelha ao dos humanos.
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Com efeito, tm a capacidade de explicar as decisdes elaboradas pelo modelo, numa
linguagem percebida pelo utilizador. E normalmente composto por dois modelos: (1)
base do conhecimento, que inclui conhecimento acerca do problema e pode ser
representada de varias formas (e.g. construcdo de regas if-then, redes seméanticas ou por
quadros), sendo também dotada da capacidade de lidar com a incerteza, impreciséo e
aspetos de natureza qualitativa; e (2) motor de inferéncia, que permite solucionar os
problemas indicados pelo utilizador através da aplicagdo de métodos de raciocinio e na
base do conhecimento. Os sistemas expert sdo bastante moldaveis e, por isso, permitem
gue um motor de inferéncia seja conectado com diferentes bases de conhecimento,
obtendo-se assim diferentes sistemas expert. E neste sentido que se cria o conceito
expert system shells, que permite construir a prépria base de conhecimento (Bohanec e
Rajkovi¢, 1988a; Bohanec e Rajkovi¢, 1990). Segundo Bohanec e Rajkovi¢ (1988b),
Bohanec e Rajkovi¢ (1990) e Bohanec (2014), a base de conhecimento, no caso da
metodologia DEX, consiste numa: (1) arvore de atributos, estruturada de acordo com a
interdependéncia dos atributos; e (2) funcdo de utilidade, que determina o valor de
utilidade dos atributos e permite definir o processo de agregacdo desses mesmos
atributos. Por outras palavras, a funcdo de utilidade é uma componente que define os
aspetos de agregacdo, no ambito da avaliacdo de op¢bes. Como mostra a formulagéo
(1), para cada atributo agregado Y, cujos descendentes nas arvores de atributos sdo X,

X2, ... Xn, existe uma funcéo de utilidade f que define 0 mapeamento:
fiXiXxXoX .. XxXn—>Y. 1)
Com efeito, na metodologia DEX, a fungéo de utilidade (llustragéo 7) mapeia

todas as combinacdes possiveis “of the lower-level atribute values into the values of Y’
(Bohanec, 2014: 16).
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XA, A

-

@O -

llustracéo 7: Funcdo de Utilidade DEX
Fonte: Bohanec (2014: 16).

Ainda segundo Bohanec (2014), o mapeamento é normalmente representado
numa tabela onde, para cada combinacdo de atributo de nivel inferior, cada regra de
decisdo corresponde a um valor de f. Ou seja, cada linha pode ser interpretada como

uma regra if-then, conforme a formulagéo (2):
If X ;=value; and X>=value; and ... and X,=value, then Y=value (or value interval) (2)

Estas regras, num contexto de representacao, também podem ser apelidadas de
regras elementares, as quais consistem, através da atribuicdo de escalas gqualitativas, na
combinacédo de atributos definidos pelos decisores (e.g. high e bad), originando regras
de decisdo (Bohanec et al., 2013). Estas regras permitem a criagdo das regras
complexas, que sdo utilizadas para a representacdo da funcao de utilidade de uma forma
mais compacta e compreensivel. Ou seja, “joining several elementar rules wich have
the same function value” (Bohanec, 2014: 16), permitindo assim que regras elementares
semelhantes sejam representadas apenas por uma regra complexa. A llustracdo 8
representa uma funcdo de utilidade com regras elementares, enquanto a llustracido 9

exemplifica as regras complexas.
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PRICE TECH.CHAR. CAR

1 high bad unace
2 high acc unace
3 high Good unace
4 high axc unace
§ medium bad unace
& medium acc acc
7 medium good oo
& medium exc exe
9 low bad unace
10 low acc oo
11 lew good oxe
12 low X eKG

llustracéo 8: Funcéo de Utilidade Representada com Regras Elementares
Fonte: Bohanec (2014: 16).

FRICE TECH CHAR. CAR

1 high * unace
2" bad Uunaes
2 medium  acc acc

4 medium  good good
5 fow acc ood
B ==medium exe exe

7 low ==good exe

llustracdo 9: Funcéo de Utilidade Representada com Regras Complexas
Fonte: Bohanec (2014: 17).

Apds a base do conhecimento estar definida, a segunda parte do processo diz
respeito a avaliacdo e analise das opcdes. A avaliacdo assenta em quatro passos
fundamentais, que podem ser automaticamente realizados pelo software DEXi: (1)
examinacao interativa, que consiste em observar, ao longo da arvore, os valores que
foram agregados aos atributos; (2) explanacéo da avaliagdo, em que se procura explicar
como é que um valor foi obtido, através do valor dos atributos e das regras de
agregacéo; (3) analise what-if, executada de forma interativa, por forma a reavaliar as
opcdes e a comparar os resultados obtidos com os originais; e (4) explicacdo das
decisOes selecionadas, que explana as opg¢des usando apenas a informacéo relevante.

Na prética, a metodologia DEX é bastante adequada a resolucéo de problemas

complexos, que requerem julgamentos qualitativos, permitindo potenciar decisdes mais
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informadas. No ponto que se segue, abordar-se-do algumas vantagens e desvantagens

desta metodologia.

3.3.3. Vantagens e Limitagdes da Abordagem DEXi

Bohanec et al. (2013: 52) afirmam que a “ability to tackle complex, real-life problems,
is one of DEX's strongest points”. Com efeito, a metodologia DEX é muito completa,
com possiveis aplicacGes nas mais diversas areas do conhecimento, nomeadamente para
avaliar tecnologia, empresas, projetos e servicos.

Na prética, ligada a abordagem multicritério, esta metodologia promove a troca
de experiéncias e de conhecimentos entre 0s decisores, permitindo o enriquecimento da
aprendizagem no decurso de todo o processo de decisdo. O facto de a decisdo ser
desenvolvida com base em sistemas expert, constitui uma vantagem, na medida em que
sdo bastante moldaveis, ao ponto de resolverem diferentes problemas e permitirem
aperfeicoamentos continuos. Ndo menos importante, “DEX does implement these
operations and #ypically handles them transparently” (Bohanec et al., 2013: 52). Face
ao exposto, € um método particularmente adequado para problemas complexos que
envolvam julgamentos de opinido e dados de natureza qualitativa. Esta metodologia tem
ndo s a capacidade de lidar com a falta/imprecisdo de dados, como também a grande
vantagem de permitir explicar as decisdes elaboradas pelo modelo, numa linguagem
simples para o utilizador. Znidarsi¢ et al. (2008) referem ainda que o software DEXi
oferece um ambiente adequado para extracdo de conhecimento especializado e uma
rapida definicdo de modelos preliminares.

Por outro lado, existem algumas limitacdes como, por exemplo, o facto de ser
necessario um grupo especifico de decisores especializados para a realizacdo de varias
reunides presenciais, o que no fundo corresponde também a uma vantagem, porque s
assim é possivel construir um modelo tdo completo e tdo proximo da realidade. Outros
pontos a melhorar séo referidos por Bohanec et al. (2013), nomeadamente: (1) a
introducgdo de atributos numeéricos, que facilitariam o uso e a interagdo entre atributos
qualitativos e quantitativos; (2) o suporte hierarquico de atributos ser diretamente um
gréfico aciclico, em vez de uma arvore; (3) a agregacéo de funcdes gerais, no sentido de
facilitar o uso de outras abordagens MCDA; e (4) a aplicacéo integral de distribuicGes

probabilisticas fuzzy, para uma melhor caracterizacdo das regras de decisdo e das

-45-



alternativas. Na pratica, estes ndo representam limitacdes propriamente ditas, mas sim
possiveis de melhoria para futuras aplicagdes.

Ponderando os aspetos favordveis e menos favoraveis, a metodologia DEX é
escolhida pelo facto de combinar o modelo classico numérico de decisdo multicritério,

com sistemas expert e conseguir simplificar eficientemente os problemas complexos.
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SINOPSE DO CAPITULO 3

O capitulo apresentou as metodologias e as fontes necessarias para propor a criacao de
um novo modelo de apoio a definicdo de plafonds de crédito em cartdes bancarios.
Numa primeira parte, acompanhou-se a evolucdo da OR como abordagem de apoio a
deciséo, que foi evoluindo de um paradigma hard, associado a uma visdo tradicional,
para um paradigma soft, que reflete as novas exigéncias dos problemas mais complexos.
Seguindo esta evolugdo, foram destacadas as abordagens MCDM (ainda centrada na
procura do 6timo matematico) e MCDA (que, com o objetivo de criar algo que nédo pre-
exista, aceita a subjetividade e assume que o 6timo matematico ndo é uma
preocupacdo). Numa segunda parte, foram abordados os principais conceitos relativos a
metodologia SODA, que constitui um dos métodos soft mais utilizados no apoio a
estruturacdo de problemas complexos. Dois dos principais conceitos associados a
metodologia sdo a cogni¢cdo humana e 0s mapas cognitivos, que servem para descrever
as ideias, preferéncias, objetivos e/ou valores do decisor acerca de um dado problema.
Tém o objetivo de transformar os problemas complexos numa ferramenta versatil, que
ajuda o decisor a desenvolver e organizar as suas linhas de pensamento, proporcionando
uma analise do problema com um elevado nivel de informacdo. A estruturacdo por
pontos de vista constitui outro conceito fundamental, na medida em que assume uma
relacdo de complementaridade (entre a perspetiva centrada nos objetivos dos atores e a
centrada nas caracteristicas das acdes) e permite a traducdo dos valores considerados
relevantes para o decisor (PVFs). A fase seguinte pretende operacionalizar os PVFs, na
medida em que é elaborado um enquadramento da avaliacdo multicritério, seguido de
conceitos base para a constru¢do de uma funcdo de valor que, por sua vez, é formada
através de julgamentos humanos, permitindo a descri¢do analitica dos sistemas de valor
dos decisores. Esta descricdo analitica possibilita, por sua vez, caracterizar a
performance de cada acdo avaliada, segundo determinados niveis de referéncia. Neste
sentido, foi ainda abordada a metodologia DEX, que consiste na combinacdo da
avaliacdo multicritério e com sistemas expert. Com o objetivo de auxiliar o decisor na
tomada de decisdo em problemas complexos, esta metodologia de avaliacdo € suportada
no desenvolvimento de modelos qualitativos, cuja aplicacdo é utilizada para avaliar
opcdes de decisdo. Foram ainda enumeradas algumas vantagens e desvantagens da

técnica DEX. O préximo capitulo dard inicio & componente empirica do estudo.
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CAPITULO 4
APLICA(;AO E ANALISE DE RESULTADOS

ste capitulo apresenta a parte empirica relativa a concecao de um sistema
multicritério de apoio a definicdo de plafonds de crédito em cartbes
bancarios. Numa primeira fase, é feita a estruturacdo do problema,
havendo lugar a elaboracdo de um mapa cognitivo de grupo. Esse mapa,
por sua vez, dara lugar a uma arvore de pontos de vista, a partir da qual se construirdo
descritores e se definirdo os respetivos niveis de impacto. Apo6s a estruturacdo do
problema de decisdo, da-se lugar a fase da avaliagdo, na qual se recorrera a metodologia
DEX. S&o ainda apresentadas andlises da sensibilidade, importantes para a validacdo do
sistema criado. O capitulo termina com a identificacdo das limitacGes encontradas e

apresentando recomendacdes.

4.1. Elaboracdo do Mapa Cognitivo de Grupo

Numa fase inicial da estruturagdo do problema, com o objetivo de transformar os
processos de decisdo mais claros, transparentes, imparciais e completos, o0
desenvolvimento do sistema a que este estudo se propde, iniciou-se com a aplicacdo de
técnicas de cartografia cognitiva, mediante as orientacbes da metodologia SODA
(Ackermann e Eden, 2001). Para tal, foi necessaria a constituicdo de um painel de
decisores, especializados no contexto em questdo (i.e. definicdo de plafonds de credito
em cartbes bancarios).

Segundo Ferreira (2011), ndo existe consenso relativamente ao nidmero minimo
de membros necessarios para constituir um painel decisores, podendo ir de 3 a 12
individuos. No entanto, Bana e Costa et al. (2002: 227) referem que, “typically, a
decision-making group of 5-7 experts and other key players” costuma funcionar bem.
Neste sentido, o painel de especialistas que serviu de base para o presente estudo foi
constituido, inicialmente, por 6 decisores (i.e. 5 técnicos qualificados da banca com

funcGes na area da avaliacdo de créditos pessoais e 1 angariador profissional de
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créditos), todos eles com dezenas de anos de experiéncia no desenvolvimento da sua
atividade. As sessoes de grupo foram conduzidas por 2 facilitadores e tiveram a duragéo
total de cerca de 6 horas (i.e. a primeira sessdo perto de quatro horas e a segunda sessao
demorou duas horas).

A primeira sessdo comegou com uma explicacéo sucinta do objetivo do estudo e
da respetiva metodologia, tendo também sido apresentada a seguinte trigger question:
“Com base nos seus valores e experiéncia profissional, quais os fatores a ter em conta
na definicdo de um plafond de crédito em cartoes bancarios?”. Perante esta questao, foi
solicitado ao painel de decisores que partilhassem opinides e experiéncias, com o intuito
de identificar parametros de avaliagdo importantes no ambito da definicdo de plafonds
de crédito em cartbes bancarios. Ou seja, lancaram-se as bases para a aplicacdo da
“técnica dos post-its”, que consiste em escrever critérios de avaliagdo em post-its,
segundo aquilo que os decisores consideram importante para a definicdo de plafonds de
crédito. Em termos operacionais, a técnica exige que cada post-it contenha um (e so6
um!) critério e, quando este exibe uma relacdo de casualidade negativa no processo de
decisdo, deve ser assinalado com um sinal negativo (-) no canto superior direito (cf.
Ferreira, 2011; Ferreira et al., 2015).

Apés definidos os critérios considerados relevantes, deu-se lugar ao
agrupamento dos post-its em clusters, sendo possivel, sempre que necesséario,
acrescentar ou eliminar critérios. Seguidamente, de forma a tentar compreender relacdes
de casualidade ou de influéncia que pudessem existir entre os critérios, foi solicitado aos
decisores que se focassem na andlise interna de cada cluster. Isto permitiu definir,
dentro do cluster, hierarquias entre os critérios de avaliacdo. A llustracdo 10 revela

algumas das etapas percorridas no decurso da primeira sessao.
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llustragdo 10: Instantaneos da Primeira Sessao de Grupo

Definidas as hierarquias dentro de cada cluster, os resultados foram trabalhados
no software Decision Explorer (www.banxia.com), dando lugar a um mapa cognitivo de
grupo. Este tipo de mapa permitiu aos decisores ter uma visdo holistica do problema de
decisdo, considerado muito importante para melhorar a compreensdo do processo de
avaliacdo e da relag&o entre conceitos, bem como para comparar os clusters e, em caso
de necessidade, proceder a alteracdes (Ferreira et al., 2016). A versdo final do mapa
cognitivo de grupo, validada pelos decisores, € apresentada na Ilustracéo 11.
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llustragéo 11: Mapa Cognitivo de Grupo
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Importa ter presente que todo este processo se pauta por uma dose de
subjetividade e que a versdo final do mapa poderia facilmente ser outra, caso 0s
envolvidos fossem, também eles, outros. Porém, como referem Bell e Morse (2013:
962), “there is less emphasis on the outputs per se and more focus on process: how the
group members interact and what they learn about themselves from that interaction”.
Isto permite que os ajustamentos se processem de forma natural, langando as bases para
a etapa seguinte, que consiste na defini¢do da arvore de pontos de vista.

4.2.  Definicdo da Arvore de Pontos de Vista

Validada a versdo final do mapa cognitivo de grupo, o passo seguinte consistiu na
analise dos critérios candidatos a Pontos de Vista Fundamentais (PVFs), 0s quais
estiveram na origem da construcdo de uma arvore de atributos. A llustragédo 12 da conta
da arvore de atributos obtida, a qual foi discutida e validada pelo painel de decisores.

Attribute

Plafond de Cartdo Bancario
Elgatnres Socio-Econdmicos

lementos Institucionais
erfil do Cliente

Aspetos Patrimoniais
Aspetos Pessoais

Aspetos Comportamentais

llustragdo 12: Arvore de Atributos

Na prética, o painel de decisores considera que a definicdo do plafonds deve
depender de: (1) Fatores Socio-Ecénomicos, que inclui todos os fatores economicos e
sociais que afetam o quotidiano das pessoas (e.g. crises, criagdo de necessidade no
cliente, sociedade consumista e area de residéncia); (2) Elementos Institucionais, que
abrangem as quest6es relacionadas com o vinculo de cliente a instituicdo/banco (e.g. ser
um grande cliente, experiéncia de crédito, historico do cliente e incumprimento); e (3)
Perfil do Cliente, que traca as caracteristicas do cliente e que, por sua vez, sdo obtidas
através de: (3.1) Aspetos Patrimoniais, que dizem respeito aos bens e rendimentos do

cliente; (3.2.) Aspetos Pessoais, que correspondem as questdes pessoais do cliente (e.g.
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profissdo, nacionalidade e perfil de investidor); e (3.3) Aspetos Comportamentais, que
dizem respeito aos habitos e atitudes do cliente (e.g. perfil consumista, estilo de vida e
honrar compromissos). Como ja referido, a arvore de atributos resultou de um método
de estruturacdo baseado na discussédo e na aprendizagem decorrentes da aplicacdo do
préprio processo metodoldgico. O proximo ponto traduz a fase de avaliacdo, onde se

pretendeu definir, para cada atributo, um descritor e os respetivos niveis de impacto.

4.3. Construcao de Descritores e Niveis de Impacto

Definida a arvore de atributos, o passo seguinte consistiu na definicdo de escalas e de
funcBes de utilidade. Este passo, inserido na fase de avaliacdo, consiste na avaliacdo
local (i.e. em cada atributo) da defini¢do dos plafonds de crédito (Ferreira et al., 2016).
Incluiu testes de muatua independéncia preferencial e foi facilitado pelo recurso ao
software DEXi (http://kt.ijs.si/MarkoBohanec/dexi.html). Com efeito, a segunda sesséo
com o painel de decisores durou cerca de 2 horas, tendo consistido na defini¢do
qualitativa de escalas para cada atributo incluido no modelo. De resto, como referem
Bohanec e Rajkovi¢ (1988a), Zupan et al. (1999), Znidarsi¢ et al. (2008), Bohanec
(2014) e Ferreira et al. (2016), este € um procedimento relevante para estabelecer as
regras de decisdo if-then, que suportam o processo de avaliacdo. A llustracdo 13

apresenta as escalas definidas para o0 modelo de avaliacdo proposto neste estudo.

Attribute Scale
Plafond de Cartdo Bancario Inaceitavel; Aceitdvel, Bom; Excelente
FHatores Socio-Econdmicos MNivel Mau; Mivel Aceitdvel; Nivel Bom; Nivel Excelente
lementos Institucionais MNivel Mau; Nivel Aceitavel; Nivel Bom; Nivel Excelene
erfil do Cliente MNivel Mau; Mivel Aceitdvel; Nivel Bom; Nivel Excelente
Aspetos Patrimoniais Mivel Mau; Mivel Aceitavel; Nivel Bom; Nivel Excelente
spetos Pessoais Mivel Mau; Mivel Aceitavel; Nivel Bom; Nivel Excelente

Aspetos Comportamentais Mivel Mau; Nivel Aceitavel; Nivel Bom; Nivel Excelente
lustracéo 13: Escalas dos Atributos para a Definicdo de Plafonds de Crédito em Cartdes Bancarios
Como é possivel constatar pela lustracdo 13, as escalas definidas, proprias da

metodologia DEX, sdo qualitativas e, pela forma hierarquica da arvore, € visivel que o

atributo base/raiz do modelo de avaliacdo é o Plafond de Cartdo Bancario, que depende
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de trés niveis de atributos: Fatores Socio-Econdmicos; Elementos Institucionais; e
Perfil do Cliente. Nesse sentido, a fungédo de utilidade criada para o Plafond de Cartéo
Bancario, mapeia todas as combinagdes possiveis dos Fatores Socio-Econémicos, dos

Elementos Institucionais e do Perfil do Cliente (llustracdo 14).

&5 Decision rules Plafond de Cartio Bancério — O X
|Inaceitével j x H z I )
=== [~ Use weights
Fatores Socio-Econdmicos |Elementos Institucionais |Perﬁ| do Cliente | Plafond de Cartao Bancario ~
1{nivel Mau Mivel Mau Mivel Mau Inaceitavel
_2 Mivel Mau Mivel Mau Mivel Aceitdvel Inaceitavel
E Nivel Mau Nivel Mau Mivel Bom Inaceitavel
4|Mivel Mau Mivel Mau Mivel Excelents Imaceitdvel
_5 Mivel Mau Mivel Aceitdvel Mivel Mau Inaceitavel
_6 Mivel Mau Mivel Aceitdvel Mivel Aceitdvel Aceitavel
_?' Mivel Mau Mivel Aceitdvel Miwvel Bom Aceitavel
_8 Mivel Mau Mivel Aceitdvel Mivel Excelente | Aceitavel
" o|nivel Mau Mivel Bom Mivel Mau Aceitavel
E Mivel Mau Mivel Bom Mivel Aceitével Aceitavel
E Mivel Mau Mivel Bom Mivel Bom Bom
12| Mivel Mau Mivel Bom Mivel Excelente | Bom
E Mivel Mau Mivel Excelene Mivel Mau Aceitavel
E Nivel Mau Nivel Excelene Mivel Aceitdvel Aceitavel
15|Mivel Mau Nivel Excelens Nivel Bom Bom
E Mivel Mau Nivel Excelene Mivel Excelente | Excelente
17| Mivel Aceitavel Mivel Mau Mivel Mau Inaceitavel
E Mivel Aceitdvel Mivel Mau Mivel Aceitével Inaceitavel
E Mivel Aceitdvel Mivel Mau Mivel Bom Aceitavel
20 |ivel Acsitavel Mivel Mau Mivel Excelente | Aceitavel
E Mivel Aceitdvel Mivel Aceitdvel Mivel Mau Inaceitavel
E Mivel Aceitdvel Mivel Aceitdvel Mivel Aceitdvel Aceitavel
23| Mivel Aceitivel Mivel Aceitivel Nivel Bom Aceitavel
E Mivel Aceitdvel Mivel Aceitdvel Mivel Excelente  |Bom
E Mivel Aceitdvel Mivel Bom Mivel Mau Aceitavel
E Mivel Aceitdvel Mivel Bom Mivel Aceitdvel Aceitavel
E Mivel Aceitdvel Mivel Bom Mivel Bom Bom
28| Nivel Acsitavel Mivel Bom Mivel Excelente | Bom
E Mivel Aceitdvel Mivel Excelene Mivel Mau Aceitavel
E Mivel Aceitdvel Nivel Excelene Mivel Aceitdvel Aceitavel
FA IR ] A i Rl sml Easmmlm e Rl aml Do [ e
Rules: 64/64 (100,00%), determined: 100,00% [Inaceitdvel:12 Aceitavel:26,Bom:19,Excelente: 7]
E oK Cancel

lHustrac&o 14: Funcéo de Utilidade para Plafond de Cartdo Bancario

Dado que os atributos Fatores Socio-Economicos, Elementos Institucionais e
Perfil do Cliente tém, cada um, quatro valores de escala, as regras de decisdo sdo 64
(i.e. 4*4*4 = 64). Nesse sentido, para uma combinacdo de Fatores Socio-Economicos,
Elementos Institucionais e Perfil do Cliente (i.e. para cada linha), obtém-se uma decisao

para o Plafond de Cartdo Bancario. Por exemplo, a linha quinze refere:
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If Fatores SocioEconomicos=Nivel Mau and Elementos Institucionais=Nivel Excelente

and Perfil do Cliente= Nivel Bom, then Plafond de Cartio Bancario=Bom

Dado que os atributos agregados sdo s6 dois, apenas existem duas fungdes de
utilidade, nomeadamente: a do Plafond de Cartdo Bancario (jA apresentada na

llustracdo 14) e a do Perfil do Cliente (llustracéo 15).

o Decision rules Perfil do Cliente - O X
|N|'ve| Mau j X ﬁ z g 3:: i?;;ot;ders
Aspetos Patrimoniais |Aspeb}s Pesszoais |Aspebas Comportamentais Perfil do Cliente ~
1 Nivel Mau Nivel Mau Mivel Mau weIMau
2|mivel Mau Nivel Mau Mivel Aceitdvel Nivel Mau
_3 Nivel Mau Nivel Mau Mivel Bom Nivel Mau
E Nivel Mau Nivel Mau Mivel Excelente Nivel Aceitavel
5|Mivel Mau Nivel Aceitavel Mivel Mau Nivel Mau
_6 Nivel Mau Nivel Aceitdvel Mivel Aceitavel Nivel Aceitavel
E Nivel Mau Nivel Aceitdvel Mivel Bom Nivel Aceitavel
8|mivel Mau Nivel Aceitdvel Mivel Excelente Nivel Aceitavel
_‘3 Nivel Mau Nivel Bom Mivel Mau Nivel Mau
E Nivel Mau Nivel Bom Mivel Aceitavel Nivel Aceitavel
11|Mivel Mau Nivel Bom Mivel Bom Nivel Aceitavel
E Nivel Mau Nivel Bom Mivel Excelente Nivel Aceitavel
E Nivel Mau Nivel Excelente Mivel Mau Nivel Aceitavel
14|Mivel Mau Nivel Excelents Mivel Aceitdvel Nivel Aceitavel
E Nivel Mau Nivel Excelente Mivel Bom Nivel Aceitavel
E Nivel Mau Nivel Excelente Mivel Excelente Nivel Aceitavel
“17|nivel Acsitével Nivel Mau Mivel Mau Nivel Mau
E Nivel Aceitivel Nivel Mau Mivel Aceitivel Nivel Aceitavel
E Nivel Aceitavel Nivel Mau Mivel Bom Nivel Aceitavel
“20|ivel Acsitavel Nivel Mau Mivel Excelente Nivel Aceitavel
E Nivel Aceitivel Nivel Aceitivel Mivel Mau Nivel Aceitavel
E Nivel Aceitavel Nivel Aceitdvel Mivel Aceitavel Nivel Aceitawvel
"23|nivel Acsitavel Nivel Aceitavel Mivel Bom Nivel Bom
; Nivel Aceitivel Nivel Aceitivel Mivel Excelente Nivel Bom
E Nivel Aceitavel Nivel Bom Mivel Mau Nivel Aceitawvel
E Nivel Aceitavel Nivel Bom Mivel Aceitivel Nivel Bom
27 |Mivel Aceitivel Nivel Bom Mivel Bom Nivel Bom
E Nivel Aceitavel Nivel Bom Mivel Excelente Nivel Bom
E Nivel Aceitavel Nivel Excelents Mivel Mau Nivel Aceitavel
30|Mivel Aceitdvel Nivel Excelents Mivel Aceitdvel Nivel Bom
Tl\ulﬁ il A mibSal] Rliviml Earmmlnmdm Rlisiml Do Minenl Do e
Rules: 64/64 (100,00%), determined: 100,00% [Mivel Mauw:6,Nivel Aceitavel:27, Nivel Bom:22, Mivel Excelente:9]
E oK Cancel

llustragéo 15: Funcéo de Utilidade para o Perfil do Cliente

“The DEXi models are grounded on attributes/criteria and developed by
defining trees of attributes, scales, and utility functions. Because they use qualitative
evaluation attributes instead of quantitative ones, however, DEX and DEXi differ from

the most conventional multi-attribute approaches” (Ferreira et al., 2016: 6). Importa ter
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presente, no entanto, que € possivel introduzir pesos no sistema de avaliacdo. Ou seja,

ndo obstante o facto de Bohanec (2014) referir que ndo existem genuinamente pesos na

avaliacdo nos modelos com multiplos critérios qualitativos, dado que os atributos sdo

simbolicos e as funcdes de utilidade s@o definidas pelas regras de decisdo, certo € que €

possivel atribuir pesos as variaveis, ainda que de forma aproximada. Nesse sentido, 0

DEXi permite explorar, de forma interativa, mudancas nos inputs, oferecendo suporte

para estimar valores (Ferreira et al., 2016). As llustracdes 16, 17 e 18 apresentam o

complexo das regras e 0s pesos de decisdo gerados e utilizados neste estudo.

Decision rules

Fatores Socio-Econémicos Elementos Institucionais

Perfil do Cliente

Plafond de Cartdo Bancari

20% 45% 35%
1 Mivel Mau Nivel Mau * Inaceitavel
2 <=Nivel Aceitavel <=Nivel Aceitavel Nivel Mau Inaceitavel
3 <=Nivel Bom Nivel Mau <=Nivel Aceitavel Inaceitavel
4 * Nivel Mau Nivel Mau Inaceitavel
5 Nivel Bom Nivel Mau <=Nivel Bom Inaceitavel
6 Mivel Mau Nivel Aceitdvel =>=Mivel Aceitavel Aceitavel
7 <=Nivel Acettavel Nivel Aceitavel Nivel Aceitavel:MNivel Bom Aceitavel
8 <=Nivel Aceitavel ==Nivel Aceitavel Nivel Aceitidvel Aceitavel
g * Nivel Aceitdvel Nivel Aceitidvel Aceitavel
10 <=Nivel Aceitavel >=Nivel Bom <=Nivel Aceitavel Aceitavel
11 =<=Nivel Bom ==Nivel Bom Nivel Mau Aceitavel
12 Nivel Bom Nivel Mau Aceitavel
13 Nivel Aceitavel Nivel Mau ==Nivel Bom Aceitavel
14 Nivel Aceitavel <=Nivel Aceitdvel MNivel Bom Aceitavel
15 ==Nivel Acettavel Nivel Mau Nivel Excelente Aceitavel
16 Nivel Bom ==Nivel Aceitavel Nivel Mau Aceitavel
17 ==Nivel Bom Nivel Aceitavel <=Mivel Aceitavel Aceitavel
18 ==Nivel Bom Nivel AceitavelNivel Bom Nivel Mau Aceitavel
19 Nivel Excelente Nivel Mau ==Mivel Aceitavel Aceitavel
20 Nivel Excelente ==Nivel Aceitavel Nivel Aceitdvel Aceitavel
21 ==Nivel Acetavel Nivel Bom ==Nivel Bom Bom
22 <==Nivel Acetavel ==Nivel Bom MNivel Bom Bom
23 " Nivel Bom MNivel Bom Bom
24 Nivel Aceitavel ==Nivel Aceitidvel Nivel Excelente Bom
25 ==Nivel Aceitdvel Nivel Aceitdvel Nivel Excelente Bom
26 »=MNivel Bom Nivel Aceitdvel ==Nivel Bom Bom
27 ==Nivel Bom Nivel AceitdvelNivel Bom MNivel Bom Bom
28 ==Nivel Bom MNivel Bom Nivel Aceitdvel-Nivel Bom Bom
29 ==Nivel Bom >=Nivel Bom Nivel Aceitdvel Bom
30 Nivel Excelente Nivel Excelene ==MNivel Aceitavel Bom
31 Nivel Mau Nivel Excelene Nivel Excelente Excelente
32 »=Nivel Bom >=Nivel Bom Nivel Excelente Excelente
33 ==Nivel Bom Nivel Excelene ==MNivel Bom Excelente

llustracéo 16: Complexo de Regras e Pesos de Decis&o do Atributo Plafond de Cartdo Bancario
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Decision rules

Aspetos Patrimoniais

As petos Pessoais

Aspetos Comportamentais Perfil do Cliente

39% 24% 7%

MNivel Mau Nivel Mau <=MNivel Bom MNivel Mau
Nivel Mau <=Mivel Bom Nivel Mau Nivel Mau
<=Nivel Acetavel Nivel Mau Nivel Mau Nivel Mau
MNivel Mau * Nivel Excelente Mivel Aceitavel
<=Nivel Aceitavel Nivel Mau Nivel Excelente Mivel Aceitavel

MNivel Mau
<=Nivel Aceitavel
MNivel Mau
<=Nivel Bom

==Mivel Aceitavel

Mivel Aceitavel
Nivel Excelente

Nivel Excelente

==MNivel Aceitdvel
Mivel Aceitavel

Nivel Mau

Mivel Aceitavel

Mivel Aceitavel
Mivel Aceitavel

Mivel Aceitavel

Mivel Aceitavel Nivel Mau ==MNivel Aceitavel Mivel Aceitavel
Mivel Aceitavel <=Mivel Aceitavel Mivel Aceitavel Mivel Aceitavel
==Nivel Aceitavel Nivel Mau Mivel Aceitavel Mivel Aceitavel

Mivel Aceitavel
Mivel Aceitavel-Nivel Bom
==Nivel Acetavel

Mivel Aceitavel
==Mivel Aceitavel

Mivel AceitavelNivel Bom

«=MNivel Aceitavel
Nivel Mau
Nivel Mau

Mivel Aceitavel
Mivel Aceitavel
Mivel Aceitavel

k|- & & % & _k _h_& _%
L0000 =) O M P L) R = 0D 00 =] O M P L) RO

Mivel Bom * Nivel Mau Mivel Aceitavel
==Nivel Bom Nivel Mau ==MNivel Aceitavel Mivel Aceitavel
==Nivel Bom ==Mivel Bom Nivel Mau Mivel Aceitavel
Mivel Aceitavel Mivel Aceitdvel:Nivel Bom ==MNivel Bom Mivel Bom

20 Mivel Aceitavel-Nivel Bom ==Nivel Aceitavel Mivel Bom Mivel Bom

21 ==Nivel Aceitavel Mivel Aceitavel Mivel Bom Mivel Bom

22 Mivel Aceitavel Mivel Bom ==MNivel Aceitdvel Mivel Bom

23 Mivel Aceitavel-Nivel Bom ==Mivel Bom Mivel Aceitavel-Nivel Bom Mivel Bom

24 ==Nivel Aceitavel ==MNivel Bom Mivel Aceitavel Mivel Bom

25 Mivel Bom * Mivel Bom Mivel Bom

26 ==Nivel Bom Nivel Mau ==MNivel Bom Mivel Bom

27 ==Nivel Bom <=Mivel Aceitavel Mivel Bom Mivel Bom

28 Mivel Bom ==Mivel Aceitavel Mivel Aceitdvel-Mivel Bom Mivel Bom

29 ==Nivel Bom Mivel Aceitavel Mivel Aceitavel-Nivel Bom Mivel Bom

30 ==Nivel Bom ==Mivel Aceitavel Mivel Aceitavel Mivel Bom

31 Nivel Excelente Nivel Excelente ==MNivel Aceitavel Mivel Bom

32 ==Nivel Acetavel Nivel Excelente Nivel Excelente Nivel Excelente

33 ==Nivel Bom ==Mivel Aceitavel Nivel Excelente Nivel Excelente

34 Nivel Excelente ==Mivel Bom ==MNivel Bom Nivel Excelente

llustrag&o 17: Complexo de Regras e Pesos de Deciséo do Atributo Perfil do Cliente

Attribute

Local Global Loc.norm. Glob.norm.

Plafond de Cartao Bancario

Fatores Socio-Econdmicos 20 20 20 20
Elementos Institucionais 45 45 45 45
Perfil do Cliente 35 35 35 35
Aspetos Patrimoniais 39 14 39 14
Aspetos Pessoais 24 8 24 8
Aspetos Comportamentais 37 13 37 13

llustragéo 18: Pesos do Modelo

Este complexo de regras e pesos tem o objetivo de facilitar o processo de
decisdo, criando padrées e evitando, dessa forma, a necessidade de recorrer as inumeras

combinag0es existentes (cf. llustracdo 14). Um dos padrdes que podemos observar na
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llustracdo 16 é, por exemplo, o facto de sempre que dois ou mais atributos apresentam
um Nivel Mau, o Plafond de Cartdo Bancério sera sempre Inaceitavel. Pela llustracédo
18 é também possivel verificar que os Elementos Institucionais e 0s Aspetos
Patrimoniais apresentam uma importancia ligeiramente superior quando comparados
com os demais atributos do mesmo nivel hierarquico. Posto isto, e com o objetivo de
testar o sistema criado, 0 passo seguinte passou pela utilizacdo de dados reais para

definir plafonds de crédito em cartdes bancarios.

4.4,  Definicdo de Plafonds de Crédito em CartBes Bancarios

Como forma de testar o modelo criado, fez-se uso de dados reais cedidos, de forma
anonima, por um angariador de poupancas cuja carteira de negocio € composta por
varios clientes que contraem crédito atraves de cartdes bancérios. Dada a diversidade de
plafonds existentes, definiu-se que a analise, neste estudo, seria destinada a pedidos de
500 a 1000 €, podendo, naturalmente, o processo metodologico adotado ser aplicado na
anélise de qualquer outro limite. Cada individuo foi identificado como “Delta i”” (com i
= {1, 2, ..., 12}, sendo importante referir que, no ambito dos dados cedidos, os Fatores
Socio-Econdémicos foram considerados em fungdo da area de residéncia, enquanto que
os Elementos Institucionais foram interpretados em funcgédo do historico do cliente com

0 banco. A llustracdo 19 revela os resultados da avaliacédo de cada Delta por atributo.

Option Delta 01 Delta 02 Delta 03 Delta 04 Delta 05 Delta 06

. Plafond de Cartdo Bancario |Bom Bom Aceitavel Aceitavel Bom Aceitavel

. . Fatores Socio-Econdmicos  |Mivel Bom Nivel Bom Nivel Aceitavel | Mivel Mau Mivel Bom Nivel Aceitavel
. . Elementos Institucionais Nivel Aceitavel |Nivel Bom Mivel Aceitdvel  |Mivel Aceitavel  Mivel Aceitavel  |Nivel Aceitavel
. . Perfil do Cliente Nivel Bom Nivel Bom Nivel Aceitavel Nivel Aceitavel Nivel Bom Nivel Bom

. . . Aspetos Patrimoniais Mivel Aceitavel | Mivel Aceitavel  Mivel Mau Mivel Mau Mivel Aceitavel  |Nivel Bom

.. . Aspetos Pessoais Mivel Bom Mivel Bom Mivel Bom Mivel Bom Mivel Excelente  |Nivel Excelente
. . . Aspetos Comportamentais |Mivel Bom Mivel Aceitavel  Mivel Aceitavel  Mivel Aceitdvel  |Mivel Bom Mivel Aceitavel
Option Delta 07 Delta 08 Delta 09 Delta 10 Delta 11 Delta 12

. Plafond de Cartdo Bancario |Bom Aceitavel Aceitavel Bom Bom Bom

.. Fatores Socio-Econdmicos  |Nivel Aceitdvel  MNivel Mau Mivel Mau Mivel Excelente  |Mivel Excelente  |Nivel Excelente
. . Elementos Institucionais Mivel Bom Mivel Bom Mivel Aceitivel  |MNivel Bom Mivel Aceitdvel  Mivel Aceitivel
.. Perfil do Cliente Nivel Bom Nivel Aceitavel Nivel Aceitavel Nivel Bom Nivel Bom Nivel Excelente
... Aspetos Patrimoniais Mivel Bom Mivel Bom Mivel Aceitavel  |Nivel Bom Mivel Bom Mivel Excelente
... Aspetos Pessoais Mivel Aceitavel  Mivel Aceitavel  Mivel Aceitavel  Mivel Aceitdvel  |Nivel Aceitavel  |Nivel Bom

. . . Aspetos Comportamentais|MNivel Bom Mivel Mau Mivel Mau Mivel Bom Mivel Bom Mivel Bom

llustragdo 19: Avaliacéo dos Deltas por Atributo
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Como é possivel constatar, ndo ha nenhum caso de Plafond de Cartdo Bancario
Excelente, nem Inaceitavel. Existem, antes, sete Deltas que atingem o nivel Bom e cinco
que foram considerados Aceitéveis. A llustracdo 20 apresenta a avaliacdo global de

todos os Deltas.

u u u T
Inaceitvel Aceitével Bt Excelente
Plafond de Cartdo Bancério

llustragéo 20: Avaliagio Global dos Deltas

Analisando a llustracdo 20, que engloba todos os Deltas, é visualmente clara a
predominéancia de individuos com um potencial Bom para obter um cartdo de crédito,
tendo os restantes sido considerados apenas Aceitaveis. O passo seguinte consistiu na

realizacdo de analises de sensibilidade ao modelo.

4.5.  Andlises de Sensibilidade

As analises da sensibilidade constituem um aspeto importante para a validagdo de
resultados e de novos sistemas (Ferreira et al., 2016). Nesse sentido, numa logica de

complementaridade a validagdo, desenvolveram-se analises plus-minus-1 e foram feitas

comparagOes dos Deltas através de graficos de disperséo e de radar. As analises plus-
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minus-1 projetam as variagdes que ocorrem por se alterar os registos de performance na
escala de atributos, tanto para um patamar inferior (-1) como para um patamar superior
(+1) (Bohanec, 2014). Nesse sentido, como se pode constatar na llustragéo 21, o Delta
1 é mais sensivel a descida de um nivel (i.e. -1) (os restantes casos podem ser

observados em Apéndice).

Attribute -1 Delta 01 +1
Plafond de Cartio Bancério Bom
Fatores Socio-Econdmicos  Aceitavel Nivel Bom
Elementos Institucionais Inaceitavel Nivel Aceitavel
Aspetos Patrimoniais Aceitavel  Nivel Aceitavel
Aspetos Pessoais Nivel Bom
Aspetos Comportamentais Nivel Bom

lHustrac&o 21: Analise Plus-Minus-1 do Delta 1

No que diz respeito as comparac6es dos Deltas através de graficos de dispersédo e

de radar, as llustracGes 22 e 23 os resultados obtidos através do software DEXi.

Delta 10 :
Delta 11 Delta 12
) - L
Mivel Excelerte |
Delta 01
Delta 02
FS [ R S FU— DelalS
= -
NIl Bom |
2
: :
& : Delta 06
g Delta 03 Delta 07
- e b s b
- * -
nivel afbraver | :
z : :
w H Delta 04
: Delta 08
Delta 09
————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————
. ®!
Divel hau E
Rivel Mau Mivel Aceitdvel Mivel Bom Nivel Excelents

Perfil do Cliente

llustragéo 22: Gréfico de Dispers&o

Como é possivel verificara na llustracdo 22, o grafico de dispersdo traduz os
resultados da avaliacdo feita em duas dimensdes selecionadas, neste caso: Perfil do

Cliente e Fatores Socio-Econdmicos. Observando o grafico, é possivel constatar que o
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Delta 12 se destaca favoravelmente face a todos os outros, revelando o individuo que
retine as melhores condicbes para obter o plafond de crédito desejado no seu cartdo
bancério. Os gréaficos radar, por sua vez, permitem perceber visualmente quais sdo 0s
critérios que carecem de ser melhorados, para se obter uma melhor performance. Neste
caso, como se pode observar pela llustracdo 23, o Delta 1 precisa claramente de

melhorar os Elementos Institucionais e o Delta 7 os Fatores Socio-Econdmicos.

Delta01
Deita 07

Perfil do Cliente Perfil do Cllente

Elementos Institucionais Fatores Socio-Econémicos Elementos Instinicionais. Fatores Secio Economices

lustragéo 23: Exemplos de Gréficos Radar

Concluidas as analises complementares, importa referir que, mais do que 0s
resultados em si, estas analises devem servir como base de reflexdo para futuras
discussdes e recomendacdes. E nesse sentido que no préximo ponto se procedera a

discussdo das limitagdes da proposta feita e apresentadas algumas recomendacoes.

4.6. Validacdo do Modelo, Limitacdes e Recomendacdes

O modelo criado permite analisar aspetos relacionados com o cliente e definir o plafond
de crédito que lhe deve ser atribuido, tendo como base os valores e a experiéncia
profissional do painel de decisores. Todo o processo de construcdo foi elaborado com
base em debates/discussdes entre os membros do painel, sendo importante salientar que
a sua recetividade e satisfacdo generalizada com os resultados atingidos permitiu validar
0 sistema de avaliacdo desenvolvido.

Importa ter presente, no entanto, que foram identificadas algumas limitagdes.
Relativamente as metodologias, a conce¢do do mapa cognitivo segundo a abordagem
SODA requer um numero minimo de decisores, bem como uma enorme disponibilidade

do seu tempo. Outro aspeto relaciona-se com o facto de o modelo ser construido com
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base em opiniGes e experiéncias, estando assim muito dependente do contexto e das
particularidades de cada interveniente. Ainda assim, é relevante lembrar que esta é uma
caracteristica de grande parte dos problemas reais e, como refere Ormerod (2012: 484),
“notwithstanding attempts to take decision in rational manner, managerial decisions to
act are, in the event, subjective in nature”. Com base nesta ideia, € ainda importante ter
em atencdo que eventuais generalizacdes e extrapolagfes devem ser consideradas com
cuidado, devendo proceder-se a ajustes sempre que tal seja necessario.

De resto, importa lembrar que, tendo sido assumida uma postura construtivista, o
sistema de avaliacdo criado deve ser encarado como um mecanismo de aprendizagem,
ndo consistindo de todo num modelo que procura atingir resultados 6timos, mas sim
criar versatilidade, transparéncia e uma maior compreensao do processo de definicdo de
plafonds de crédito em cartdes bancarios. Nesse sentido, podemos concluir entdo que 0s
resultados obtidos sdo encorajadores, pois as metodologias aplicadas fomentam a
partilha de opinides, experiéncias e critérios, originando novas ideias e permitindo,

dessa forma, que a definicdo de um plafond seja feita de forma mais completa.
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SINOPSE DO CAPITULO 4

Com base no enquadramento tedrico e metodoldgico apresentado nos anteriores
capitulos, o presente capitulo focou-se no desenvolvido um novo modelo de apoio a
definicdo de plafonds de crédito em cartbes bancarios. Nesse sentido, numa fase inicial
de estruturacdo, 0 processo iniciou-se através da aplicagdo de técnicas de cartografia
cognitiva, sendo para tal necesséria a participacao de especialistas na area dos cartdes de
crédito. Por conseguinte, foram convidados a colaborar no estudo cinco agentes
bancéarios e um angariador de crédito ao consumo. Constituido o painel de decisores, foi
possivel prosseguir o estudo e realizar a primeira sessdo presencial, na qual foi
explicado, ao painel de decisores, o objetivo do estudo e alguns processos
metodoldgicos, ao que se seguiu a apresentagdo da seguinte trigger question: “Com
base nos seus valores e experiéncia profissional, quais os fatores a ter em conta na
definicdo de um plafond de crédito em cartées bancarios?”. A partir dai, foi solicitado
aos decisores que partilhassem opinides e experiéncias e, através da “técnica dos post-
its”, identificassem os critérios de avaliacdo. De seguida, procedeu-se ao agrupamento
dos critérios por clusters e, por Gltimo, foi solicitado aos decisores que fizessem uma
andlise interna em cada cluster e organizassem o0s critérios hierarquicamente. Como
resultado, foi possivel construir um mapa cognitivo de grupo, o qual deu lugar a uma
arvore de atributos. Na segunda sessdo de trabalho em grupo, foram definidas, através
de debate/negociacdo entre os decisores, escalas qualitativas para cada atributo,
definindo-se assim as regras de decisdo, que serviram de base para a construcdo do
modelo de avaliacdo. Obtidas as regras de decisao if-then, procedeu-se a aplicacdo do
modelo numa amostra real de pedidos de crédito em cartdo bancarios. Como forma de
testar a estabilidade do modelo, foram ainda realizadas analises de sensibilidade, que
suportaram a validagcdo do sistema proposto. O capitulo terminou com a referéncia a
algumas limitacdes e recomendacdes, concluindo-se que a satisfacdo generalizada com
os resultados atingidos possibilitou a validacdo do sistema de avaliacdo desenvolvido.
Por forma a concluir a dissertacdo, no préximo e Ultimo capitulo, serdo apresentadas as
conclusBes finais do estudo, sendo também referidas algumas recomendacbes e

propostas sugestdes para futura investigacéo.
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CAPITULOS
CONCLUSOES, RECOMENDACOES E INVESTIGACAO FUTURA

pos construido e testado um novo sistema apoio a definicdo de plafonds de
crédito em cartdes bancérios, o presente capitulo pretende realcar os
principais resultados alcancados e discutir as limitacGes da aplicacéo,
elaborando, ainda, uma sintese dos principais contributos da investigacao e

apresentando algumas perspetivas de investigacdo futura.

5.1. Principais Resultados e Limitacdes da Aplicacéao

Esta dissertacdo foi realizada com o principal objetivo de ajudar a colmatar alguns
problemas que os bancos e as familias enfrentam no que respeita ao crédito em cartdes
bancérios. Para tal, prop6e um novo sistema de avaliacdo de pedidos de plafond de
crédito em cartdes bancarios. Para a constru¢cdo do novo modelo, foram aplicadas
técnicas de mapeamento cognitivo integradas com a técnica DEX. Os resultados obtidos
com a aplicagéo destas metodologias séo encorajadores, na medida em que se conseguiu
criar um modelo bem informado, que contempla aspetos objetivos e subjetivos. Isto foi
possivel porque todo processo de construgdo deste novo sistema assentou em know-how
especializado de agentes bancarios, partilhado no decurso de duas sessdes presenciais
em grupo. Além disso, a base epistemoldgica construtivista assumida, aleada as
metodologias adotadas, possibilitou a interacdo e a partilha de ideias, experiéncias,
valores e opinides sobre o tema, originando a criagdo de num modelo tendencialmente
mais completo e proximo da realidade.

Do estudo resulta que a definigdo de plafonds de crédito em cartGes bancarios
deve assentar em trés grandes aspetos, nomeadamente: (1) Fatores Socio-Econdmicos;
(2) Elementos Institucionais; e (3) Perfil do Cliente que, por sua vez, esta subdividido
em (3.1) Aspetos Patrimoniais; (3.2) Aspetos Pessoais; e (3.3) Aspetos
Comportamentais. Cada um destes aspetos foi definido pelo painel de decisores no

decurso da primeira sesséo de trabalho em grupo, sendo que os Elementos Institucionais
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e 0s Aspetos Patrimoniais revelam uma importancia ligeiramente superior. Na pratica, a
importancia dos Elementos Institucionais estd relacionada com o facto do plafond
bancério ser cedido pelas instituicGes, devendo aqui refletir-se o grau de relacionamento
que o cliente tem com a instituicdo bancaria. Os Aspetos Patrimoniais, por seu turno,
traduzem os bens e os rendimentos do cliente, que sdo necessarios como garantia do
pagamento do plafond de crédito. E importante também referir que os decisores foram
rigorosos e que sO designariam um cliente como excelente quando o mesmo
apresentasse, pelo menos, dois atributos considerados excelentes.

Outro aspeto muito importante a referir € o resultado da aplicabilidade do
sistema desenvolvido a pedidos de crédito reais, que permitiram, em complemento, a
realizacdo de andlises de sensibilidade. Ndo obstante, foram encontradas algumas
dificuldades, nomeadamente relacionadas com o facto de ser necessaria uma grande
disponibilidade de tempo por parte dos decisores. O facto de o modelo ser construido
apenas com base nas opinides e experiéncias dos decisores, pode também indiciar uma
limitag&o, pois os resultados ficam muito dependentes do contexto e das especificidades
do grupo. Sustentando esta ideia, € importante ter em atencdo que eventuais

generalizacOes e extrapolacdes deverdo ser devidamente ponderadas.

5.2.  Sintese dos Principais Contributos da Investigacao

De forma sucinta, os principais contributos desta investigacdo prendem-se com o facto
de: (1) a construcdo do sistema de avaliagdo ter por base o know-how especializado,
através da participacdo e da discussdo de experiéncias, de um grupo de especialistas
com anos de experiéncia em atividades relacionadas com cart@es de crédito bancérios;
(2) o recurso a mapas cognitivos propiciar a identificacdo de critérios de avaliagdo mais
reais e transparentes, ajudando visualmente na organizacdo das ideias e dos argumentos
apresentados; e, por ultimo, (3) a natureza qualitativa das metodologias permitir
construir um modelo de apoio a defini¢do de plafonds de crédito em cartGes bancarios
de uma forma mais simples e natural.

N&o obstante, & também importante referir que estamos perante uma abordagem
construtivista, cujo principal objetivo é promover a aprendizagem. Como tal, o0 modelo

ndo visa alcancar solugdes O6timas, mas sim aumentar a transparéncia e a versatilidade
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no processo de decisao, para que se verifique uma maior compreensdo dos mecanismos

de definicdo de plafonds de crédito em cartGes bancarios.

5.3.  Perspetivas de Futura Investigacdo

Parece fazer sentido reforcar a importancia das metodologias multicritério de apoio a
deciséo na resolucao de problemas complexos, nomeadamente na definicdo de plafonds
de crédito em cartdes bancarios, pois, através da participacdo direta dos decisores no
processo de decisdo, potenciam a aprendizagem e a criacdo de modelos de avaliacdo
mais transparentes e realistas. No entanto, face as limitagdes referidas, seria interessante
recorrer a outras técnicas multicritério, como por exemplo: Measuring Attractiveness by
a Categorical Based Evaluation TecHnique (MACBETH) ou Analytic Hierarchy
Process (AHP) (ver Zavadskas e Turskis (2011) para uma revisao categorizada da
aplicacdo de técnicas multicritério), bem como comparar os resultados obtidos com
diferentes aplicacdes. Apesar de ser importante ndo deixar de parte que 0S processos
metodoldgicos seguidos neste estudo ndo tém o objetivo de alcancar solucdes 6timas,
convém deixar aberta a possibilidade de ajustes e melhorias. De facto, qualquer

contributo que permita tornar esta investigacdo mais robusta, sera sempre bem-vindo.
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Attribute -1 Delta 07 +1
“Periil do Cliente Nivel Bam
Aspetos Patrimaoniais Mivel Bom
Aspetos Pessoais Mivel Aceitavel
Aspetos Comportamentais  Nivel Bom Nivel Excelente
Attribute -1 Delta 08 +1
Plafond de Cartao Bancario Aceitavel
Fatores Socio-Econdmicos [ Nivel Mau
lementos Institucionais Mivel Bom
-Aspetos Patnimaoniais Nivel Bom
Aspetos Pessoais Nivel Aceitavel
Aspetos Comportamentais [ Nivel Mau Bom
Attribute -1 Delta 09 +1
Plafond de Cartdao Bancario Aceitavel

Fatores Socio-Econdmicos
lementos Institucionais
Aspetos Patrimoniais
Aspetos Pessoais
Aspetos Comportamentais

[ Nivel Mau
Inaceitavel Mivel Aceitavel
Inaceitavel Mivel Aceitivel
Inaceitavel Mivel Aceitavel

[ Nivel Mau

Attribute -1 Delta 10 +1
Plafond de Cartdo Bancario Bom
Fatores Socio-Econdmicos Nivel Excelente ]
lementos Institucionais Nivel Bom Excelente

Aspetos Patrimoniais Nivel Bom

Aspetos Pessoais Nivel Aceitavel

Aspetos Comportamentais Nivel Bom Excelente
Attribute -1 Delta 11 +1
Plafond de Cartéo Bancario Bom

Fatores Socio-Econdmicos
|ementos Institucionais

Nivel Excelente ]
Aceitavel Nivel Aceitavel

Aspetos Patimoniais Mivel Bom

Aspetos Pessoais Mivel Aceitavel

Aspetos Comportamentais Mivel Bom
Attribute -1 Delta 12 +
Plafond de Cartdo Bancario Bom

Fatores Socic-Econdmicos
|ementos Institucionais
Aspetos Patimaniais
Aspetos Pessoais
Aspetos Comportamentais

Aceitavel Nivel Aceitavel

Nivel Excelente ]
Excelente
Nivel Excelente ]

Nivel Bom

Nivel Bom
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