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"Diante de alguns fatos inexplicdveis deves tentar imaginar
muitas leis gerais, em que nao vés ainda a conexao dos fatos
de que estés te ocupando: e de repente, na conexao imprevista
de um resultado, um caso e uma lei, esbog¢a-se um raciocinio que
te parece mais convincente do que outros. Experimentas aplicd-lo
a todos os casos similares, usa-o para dai obter previsdes, e
descobres que adivinhaste... E assim o fago agora. Alinho
muitos elementos desconexos e imagino as hipéteses. Mas preciso
imaginar muitas delas, e numerosas delas sdo tdo absurdas que

me envergonharia de conté-las..."

(Umberto ECO, O Nome da Rosa)
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RESUMO

TESE DE DOUTORADO

Alair Helena Ferreira

O objetivo principal desta tese € discutir os Servigos Produtivos Intensivos em Conhecimento
(SPICs) do ponto de vista das caracteristicas das empresas prestadoras de servigos que pertencem
a cadeia de telecomunicagdes, em particular no segmento de telefonia fixa e mével. As diversas
empresas que sdo analisadas nessa pesquisa atuam em atividades como desenvolvimento de
software e aplicativos para utilizagdo em celular, servicos de consultoria para empresas
operadoras de telecomunicagdes até empresas de equipamentos que prestam servicos de alto
valor agregado. A partir desse grupo de empresas entrevistadas sao discutidas a existéncia e a
natureza dos SPICs no Brasil nesse setor, além de mapear as empresas nacionais € estrangeiras
que atuam nele, verificando qual o espaco ocupado por cada uma delas no mercado. O trabalho
foi desenvolvido a partir de duas vertentes. Primeiro, foi feita uma andlise de dados estatisticos da
Pesquisa da Atividade Econdmica Paulista (PAEP, 2001), realizada pela Fundagcdo Seade
(FSeade, 2001), para tracar um perfil desses servicos em Sdo Paulo. Em uma segunda etapa
realizou-se uma pesquisa empirica com empresas de vdarios estados e de cardter nao sO
quantitativo como também qualitativo, para entender a dinamica dessas empresas. Os resultados
mostram uma alta porcentagem de empresas que fizeram inovagao por meio de investimentos em
P&D - aqui também entendido como atividades de engenharia e desenvolvimento de novo
software — e usaram mao-de-obra qualificada. Também foram observadas outras caracteristicas
dos SPICs, como alta interacdo com o mercado e institutos de pesquisa € entre empresas
multinacionais e locais. A pesquisa confirmou a importancia da qualificacdo do pessoal para o
desenvolvimento da inovacdo, mostrando claramente uma maior participacdo média de
graduados, mestres e doutores nas dreas de P&D das empresas que realizaram inovacgdo. Foi
confirmada, portanto, a existéncia de SPICs na cadeia produtiva de telecomunica¢des no Brasil e
ndo somente um fendmeno de terceiriza¢do de atividades rotineiras pré-existentes nas empresas
do setor.

Palavras-chave: SPICs (Servigos Produtivos Intensivos em Conhecimento), Telecomunicacoes,
Inovacdo Tecnoldgica, Setor de Servigos.
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This thesis’ main goal is to discuss the Knowledge Intensive Business Services (KIBS), from the
standpoint of service companies belonging to the telecommunications sector, particularly to the
fixed and mobile telephony segment. The several analyzed companies in this research perform
activities such as software development, including cellphone applications, consulting services to
the telecommunications operators and even hardware suppliers that perform services of high
added value. From this group of interviewed companies this work discusses the existence and
nature of SPICs in Brazil in this sector and maps the national and foreign companies within it,
verifying which niche each occupies in the market. The work was developed in two main
approaches. First it analyzes the statistical data from the Economic Activity Research in the State
of Sdo Paulo (PAEP, 2001), undertaken by the Seade Foundation, to draw a profile of these
services in Sao Paulo. In a second step, an empirical research was made with firms from several
States and not only with a quantitative character, but also qualitative, to understand the dynamics
of these firms. The results of this doctorate work show that a large percentage of firms that
innovated through investments in R&D - also understood here as engineering and development of
new software - and used a qualified work force. Other characteristics of KIBS were also
observed, such as the high interaction with the market and research institutes as well as between
multinational and local enterprises. The research confirmed the importance of personnel
qualification to develop innovations, showing clearly a greater average participation of graduates,
masters and doctors in the R&D areas of the firms that have innovated. The existence of KIBS in
the telecommunications sector in Brazil, not only as a phenomenon of outsourcing pre-existing
rotine activities in enterprises of in this sector, was, therefore, confirmed.

Key-words: KIBs (Knowledge Intensive Business Service), Telecommunication, Technological
Innovation, Services Industries.
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INTRODUCAO

O proposito desta tese € contribuir para o conhecimento das caracteristicas e da
dindmica de inovacdo das empresas que participam do segmento dos Servicos Produtivos
Intensivos em Conhecimento (SPICs') no Brasil, com base na investigagio do setor de servicos
de telefonia (fixa e modvel), na cadeia produtiva de telecomunicacdes. As questdes que
direcionam a pesquisa procuram identificar qual é a natureza, o nivel de complexidade e
interacdo entre as empresas que fornecem esses servicos. Procura-se ainda compreender como se
da a distribuicdo das atividades nessa cadeia de valor entre empresas fornecedoras e clientes de
SPICs. Para tanto, nesta introdugdo, faz-se necessdria a compreensdao do contexto de intensas
mudancas ocorridas nas atividades industriais, que resultaram na amplia¢do e diversificacdo da
demanda de servicos complementares ao processo produtivo, além de compreender o conceito de

SPICs propriamente dito, conforme serd discutido na seqiiéncia do trabalho.
Contexto

A partir dos anos 80, tém-se verificado intensas transformacgdes na estrutura
produtiva das economias industrializadas, implicando alteracdes significativas nos padroes de
competicdo em todos os setores da economia. Em fun¢do desse novo cendrio, as cadeias
produtivas estdo passando por um processo de adaptacdo em que as empresas, por meio do uso
das novas Tecnologias de Informacio e Comunicacio” (TICs) e novas formas de organizac¢io do
capital, desenvolvem maior capacidade para intensificar e ampliar os fluxos de bens e servic;os3 ,

como também em diversificar suas relacdes com o mercado.

Termo conhecido na lingua inglesa como Knowledge Intensive Business Services (KIBS), traduzido nesta tese
como Servicos Produtivos Intensivos em Conhecimento (SPICs). Sdo, em outras palavras, empresas de servigos
empresariais intensivas em conhecimento.

Conjunto de tecnologias que possibilitam o tratamento, envio, recebimento, bem como o processamento de grande
quantidade de informagdes. Combinagdo das tecnologias de computadores e telecomunicagdes, alicercada pela
revolucdo microeletronica e dirigida pela revolugao do software.

3 . ~ . ~ . . .

As novas Tecnologias de Informacdo e Comunicagdo (TICs) permitem que alguns servicos sejam separados em
tempo e espaco — por exemplo, servicos podem ser transferidos através de redes de telecomunicacdo ou podem ser
incorporados, de forma tangivel, em um disco de computador.
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Na maioria dos paises capitalistas, inclusive de industrializacdo tardia, o contexto
econdmico revela que os servigos t€ém ocupado um papel de crescente importincia, seja na sua
participacdo na renda, seja na geracdo de emprego. Um dos motivos do crescimento do setor
tercidrio sdo os processos de terceirizacdo de atividades que antes eram executadas no interior das
empresas. No entanto, pesquisas internacionais mostram a tendéncia de subcontrata¢do de "novos
servicos" prestados as empresas, provenientes de mudanca das praticas empresarias e, por
conseqiiéncia, nas funcdes de producdo das firmas. Esse fendmeno nio se reflete simplesmente
no deslocamento das operagdes industriais internas para fornecedores de servicos externos, mas
também na criagdo de novos postos de trabalho, em novas atividades empresariais externalizadas.
Esse fendmeno reflete o contrario do que sugere a palavra outsoursing, ou seja, externalizagao de
servicos existentes na organizagdo. Neste caso especifico, hd uma alteracdo na natureza das
atividades subcontratadas, surgindo novos servi¢os, que ndo existiam no primeiro momento. Isso
implica uma alteracdo na natureza qualitativa das atividades desenvolvidas, que passam a ser

direcionadas ao consumo de servicos intangiveis (HAUKNES, 1998).

Os SPICs sdo, em grande medida, um dos possiveis resultados da reconfiguracdo
dessas relacdes de transacdo, que incorporam redes de firmas subcontratadas e geram condi¢des
para a promoc¢ao de vinculos e interacdes de aprendizagem, que visam a inovacdo. A tendéncia
do aumento de servigcos contratados fora da firma produtora, no que tange as atividades intensivas
em conhecimento especializado, € notdria. Alguns exemplos podem ser citados, como servigos de
informadtica, nas atividades de desenvolvimento de software, servigos de consultoria na drea de

marketing, gestdo empresarial, assessoria juridica e contabilidade.

Miozzo e Soete (2001) destacam que o processo de externalizagdo de atividades
corporativas nem sempre envolve uma simples substituicdo de servicos internos, mas, ao
contrdrio, envolve um complexo processo de transferéncia de conhecimento e reciprocidade de
aprendizado, bem como interagdo. Nesse sentido, a TI € crucial, estimulando a externaliza¢do do
processamento de informagdes, que antes era feita in house, bem como de funcdes de andlise e
conhecimento, que facilitam a criacdo de uma variedade de pequenas empresas especializadas.
Os mesmos autores afirmam que o fornecimento de SPICs € altamente segmentado entre
corporagdes multinacionais dominantes e pequenas € médias empresas locais, em muitas

economias desenvolvidas.



Um ambiente econdmico mais complexo, com experiéncias de agentes
econdmicos que envolvem alto nivel de incerteza, tem estimulado a demanda por servigos com o
objetivo de reduzir os riscos. Como conseqiiéncia a demanda € incrementada por servicos de
consultoria, financeiros, legais, seguros entre outros. Além disso, a mudanga tecnolégica tem
conduzido ao uso da tecnologia de informagao no sentido de intensificar o relacionamento entre

produtor e consumidores de servicos (ANDERSEN et al., 2000).

A utilizac@o das TICs nas grandes organizacdes estimula e viabiliza 0 movimento
para a promocdao de ajustes organizacionais no ambiente corporativo € a preocupagdo em
implementar estratégias que incentivem a sinergia dos diversos agentes da cadeia produtiva.
Ainda que de forma ndo conclusiva, alguns estudos t€m chamado a atengdo ao fato de que os
investimentos em TI, quando associados a processos de descentralizacdo organizacional, tém
proporcionado ganhos significativos de produtividade. Em um primeiro momento, organizam-se
internamente com sistemas de informacdo integrados as suas dreas funcionais (producdo,
comercializacdo, marketing, financas e recursos humanos), para que, a posteriori, estabelecam
redes inter-firmas baseadas em TI, propiciando a cooperagdo tecnoldgica e/ou reducdo de custos

de transacdo nas operagdes de compra e venda entre as empresas.

A partir da reestruturacdo produtiva e das mudancas econdmicas do cendrio
apresentado, pode-se inserir a discussao sobre SPICs, bem como as principais caracteristicas das
empresas que prestam servicos intensivos em conhecimento. E necessdrio destacar as
caracteristicas dos SPICs, devido a heterogeneidade estrutural e ao alto dinamismo encontrado no
segmento de servigos. Essa dimensdo mostra o crescimento e a diversificacio dos SPICs nos
paises em desenvolvimento e sua crescente internacionalizacdo. Esse movimento se da pela
entrada de empresas multinacionais (EMN's) de SPICs, por meio de aquisicdes ou de
investimentos em novas instalacdes, seja através de contratos de cooperagdo, representacdo ou

Jjoint-ventures com empresas locais.

O processo de inovacdo e a constru¢do de encadeamentos dindmicos de
cooperacdo inter-firmas constituem-se como respostas das grandes corporacdes as incertezas
associadas as condi¢des econdmicas € aos riscos associados as novas trajetdrias tecnoldgicas. Por
exemplo, com a reestruturacdo das industrias a partir dos anos 70, muitas delas desenvolveram

estratégias de produgdo flexivel com o foco na sua atividade principal (core competence) e
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externalizaram outras atividades, incluindo servicos. Essas mudangas organizacionais e
produtivas vém demonstrando a preocupacdo das empresas no sentido de focar suas atividades
em funcdes diretamente relacionadas com a atividade principal. Assim, com a terceirizacdo de
. .4 . .. iy . . . o
servicos-meio, muitas atividades que eram contabilizadas como industria de transformacdo nos

sistemas de contabilidade nacionais® agora sdo atividades especializadas do setor de servicos.

A aceleragdo da mudanga, com o processo de globalizacdo verificado pela
liberalizagdo e desregulamentacdo dos mercados, trouxe tecnologias com um alto grau de
complexidade e alto valor de investimento, por isso o aumento da difusdo da informacao,
comunicacdo e conhecimento requerem das empresas flexibilidade e adaptabilidade. Estas
empresas fazem inovagdes no sentido amplo, incluindo desenvolvimento tecnoldgico, estratégia
de marketing e novas praticas gerenciais. O gerenciamento da inovagdo significa para Tidd et al.
(2001) que as corporacdes devem integrar as tecnologias com inovagdes de mercado e
organizacionais. O incremento do processo de aprendizado é fundamental para o crescimento e
competitividade das firmas. O gerenciamento da inovacdo e o fato dele exigir integracao das
dimensdes tecnoldgica, organizacional e mercadoldgica tem importancia fundamental para a

compreensdo das diferentes formas de inovagdo dos SPICs.

Strambach (2001) enfatiza que muitas discussdes recentes sobre pesquisa em
inovacgao tém alterado o entendimento da mudanca tecnoldgica, aceitando diferentes visdes sobre
o papel e a funcdo dos SPICs na economia. A base cientifica é fundamental para as inovagdes
tecnoldgicas e pesquisas, esse tipo de inovacdo converge somente para inovagdes complexas

ocorridas no final dos anos 90.

4 . C . . o .
Servigos-meio sdo atividades de suporte, que apoiam a atividade principal da firma.

3 Para mais informagdes sobre a utilizagdo de macro-estatisticas para examinar a contribuicdo dos servigos para toda
a atividade econdmica, ver Tomlinson (2000). O autor mostra evidéncias que sugerem um forte impacto positivo nos
servicos produtivos, com implicito uso de servicos por clientes corporativos, tendo impactos que podem ser
demonstrados no nivel macro.



Definicoes e caracteristicas de SPICs

Conforme ressalta Strambach (2001), as organizagdes que se enquadram na

categoria de SPICs, sdo:

i) empresas que fornecem servicos para outras firmas ou institui¢des publicas, isto

€, possuem como clientes as empresas € nao os usudrios finais dos servicos;

ii) empresas de servigos intensivas em “conhecimento”, ndo incluindo, portanto,

servicos de reparos € manutengdo ou Servicos rotineiros, €;

iii) empresas que estimulam a inovacao ou produzem um efeito de “spillover”, ou

“transbordamento de conhecimento”, nas dreas em que essas empresas provéem os Servicos.

Um dos pontos convergentes no conceito é que o produto fundamental das
firmas de SPICs é o conhecimento, ou seja, sdo empresas que fornecem servigos intangiveis
para uma cadeia de producdo, na qual varias empresas se relacionam. O conhecimento é o fator
de producdo mais importante de um processo de producdo, no entanto € o mais dificil de ser
compreendido por, entre outros motivos, ser imaterial e, portanto, de mensuragao mais dificil. De
acordo com vdrios autores, o conhecimento € um estoque de informag¢des complexas incorporado
por um individuo ou organizacdo e ndo um simples fluxo de informagdo. Nesse sentido,
considera-se conhecimento a integracdo da informacao com um objetivo claramente definido. A
constru¢do do conhecimento, nesta 6tica, implica em interpretacdo, julgamento, tomada de
decisdo e experiéncias em diferentes contextos. Neste processo de constru¢cao do conhecimento,
um componente importante é o conhecimento técito, que dificilmente € formalizado, além de ser
incorporado no longo prazo pela cultura da organizacdo e por meio das redes de relacOes
construidas por individuos. Todos esses aspectos fazem com que a padronizacdo dos produtos
imateriais seja muito dificil. Em contrapartida, o conhecimento explicito pode ser

sistematicamente processado, transferido, estocado e organizado. (STRAMBACH, 2001)

Uma caracteristica crucial é que as empresas de SPICs tém uma interacao e
comunicacio intensiva que acontece entre empresas usuarias e fornecedoras do
conhecimento. Nesse processo de geracdo do servigo, as relacdes de comercializagdo de SPICs

envolvem incerteza e assimetria de informacdes. Neste caso, o servigco prestado promove a



evolucdo qualitativa do fator conhecimento, por isso se difere da compra de um produto
padronizado. Servicos intensivos em conhecimento sdo fornecidos por empresas de diferentes
ramos de atuagdo, inclusive de servigos que ndo existiam ha alguns anos. Tais empresas surgem
rapidamente com capacidade de responder as recentes demandas do mercado no processo de
reestruturacdo produtiva, que exige flexibilidade e competéncia para resolver problemas

corporativos.

Dado que uma das importantes caracteristicas do processo de criacdo de
conhecimento nesse setor sdo as interacdes efetivadas entre clientes e fornecedores dessas
corporacdes, a estrutura de mercado dos SPICs é um processo resultante da interacdo entre
diferentes empresas, que formam parcerias, inclusive com institutos de pesquisa. O objetivo dessa
estratégia € aumentar o investimento em atividades conjuntas e/ou complementares para atender
aos clientes corporativos. A dindmica dessa interacio propde uma troca elevada de
conhecimento, que contribui para a elaboracdo de solugdes para os agentes participantes desse
mercado. Autores como Nihlinder (2002), Bernardes et al. (2005) e Antonelli (2000) investigam
o papel assumido pelos SPICs no processo de inducdo da inovagdo em outros setores

econdmicos.

Outro aspecto importante é que as empresas de SPICs de diferentes ramos
atuam como consultoras que, através de um processo de comunicacdo interativa, entendem o
problema do cliente e propdem uma solugdo a partir da adaptacdo de sua especialidade e

conhecimento para atender as necessidades do cliente corporativo que as contratou.

Néhlinder (2002) define os SPICs como novos servicos recentemente
reconhecidos na classifica¢ao industrial, que se referem a economia do conhecimento, economia
do aprendizado; sdo firmas que ajudam no aprimoramento das competéncias de outras firmas

com o objetivo de se tornarem inovativas, além de elas proprias promoverem inovacao.

O segmento de SPICs, segundo Muller e Zenker (2001), constitui uma das
caracteristicas fundamentais da economia baseada no conhecimento, e € um dos componentes
mais dindmicos do setor de servicos na maioria de paises industrializados. Nesse sentido, os
SPICs também podem ser definidos como firmas de alta rentabilidade, tecnologia e valor

adicionado. J4, Antonelli (2000) afirma que empresas de SPICs executam duas fungdes



importantes: primeiro no sistema econdmico, pois recebem conhecimentos com amplas
informacdes, obtidas por meio de interagdes repetidas com os clientes e a comunidade cientifica;
e, em um segundo momento, agem como uma interface entre aquele conhecimento e o

conhecimento ticito que se encontra nas rotinas de firmas.

Fonte de informagao
externa, conhecimento
e/ou cooperagdo
Universidades e outros
Institutos de Pesquisa

SPICs

Processo de criag@o de

. : <
Conhecimento interno

A

Integracdo dos clientes
(manufatura ou servicos) no

processo de inovacgao

t, .

Resultado do conhecimento: novos servigos

Figura 1: Processo de inovacdo na empresa de servigos.
FONTE: Adaptado de Hipp, C. (2000, p.155).
Nota: as flechas indicam a interag@o entre os agentes e o fluxo do conhecimento.

De acordo com a Figura 1, os SPICs sdo produtores e usuarios do conhecimento,
esta definicdo considera a informagdo (desincorporada) e o fluxo de informacdo entre diferentes
organizacdes que t€m a habilidade de receber o conhecimento ticito e codificd-lo (MULLER e
ZENKER, 2001). Nesse sentido, deve-se considerar no processo de inovacdo a capacidade de

integrar diferentes fontes de informacao e conhecimento intra e inter-firmas.

Os SPICs podem ser vistos a partir de uma perspectiva sist€émica como
componente do Sistema Nacional de Inovacdo (SNI). O SNI pode ser descrito, segundo Fischer

(2001), em quatro blocos que agrupam agentes que possuem caracteristicas semelhantes entre si.



Nesse contexto o Setor Industrial € composto por empresas de manufatura e seus laboratérios de
P&D, o Setor Cientifico € representado pelas organizacdes com o foco na educacdo, com a
responsabilidade da formag¢do de mao-de-obra qualificada, bem como pelas universidades e
outros centros de pesquisa, que tém o papel fundamental de realizar pesquisa, gerando
conhecimento e produzindo a documentacdo em forma de publicacdes cientificas. O Setor
Institucional € representado pelas institui¢des que coordenam as relagdes e acordos de mercado.
Por fim, os SPICs sio compostos por organizacoées ou unidades dentro de grandes
organizacoes que proporcionam assisténcia e apoio a empresas industriais para o
desenvolvimento e/ ou producao de novos produtos ou processos. Além de outras empresas
que atuam em segmentos como servigos financeiros, transportes, hospitais, etc. Estes podem
assumir forma de conselho técnico (por exemplo sobre software ou servicos de informatica),
marketing, ou atividades relacionadas a formacdo de novas tecnologias. Nesse contexto, o papel
dos SPICs como difusores da tecnologia € contribuir para o processo de inovagdo de outras

empresas.

A definicao de tecnologia que possui maior aderéncia a esta pesquisa € a definicdo
apresentada e discutida por Dosi (1984, p.13-14):
Tecnologia € um conjunto de fragmentos de conhecimento, ndo sé diretamente praticos -
relacionados a problemas concretos e a dispositivos tedricos - know-how, métodos,
procedimentos, experiéncias de sucesso e fracasso, mas também, € claro, dispositivos
préticos e equipamentos. Os dispositivos fisicos existentes incorporam os resultados do
desenvolvimento da tecnologia em uma atividade definida de resolucdo de problemas.
Ao mesmo tempo, a parte 'desincorporada’ da tecnologia consiste na habilidade

especifica, na experiéncia decorrente dos esfor¢os passados e das solugdes tecnoldgicas
passadas, em conjunto com o conhecimento e as conquistas do estado da arte.

Essa € uma ampla visdo que fornece um entendimento sist€émico do processo de
inovacao, corroborado pelos estudos realizados nos anos 90 sobre os sistemas nacional e regional
de inovacdo, que mostram a importancia do ambiente onde a inovacdo ocorre. Segundo Lundvall
(1994) e Nelson (1993), a introducdo da inovacdo ndo depende somente da competéncia e
decisdes das firmas, mas também do conhecimento originado e como as inovagdes sdo adaptadas
pelos atores que estdo nas areas de conhecimento especifico das firmas e regides em questdo. Por
fim, a interacdo entre firmas, firmas e ambiente e o processo de aprendizado originado dessa

interacdo sdo fatores que explicam a habilidade de inovar dos paises e regides. Nesse sentido,



deve-se considerar a capacidade de integrar diferentes fontes de informagao e conhecimento intra

e inter-firmas no processo inovativo.

Cabe ressaltar as divergéncias entre os autores sobre essas diferentes abordagens,
envolvendo também diferentes interpretacdes conceituais. No entanto, o relatério final do projeto
europeu Services in Innovation - Innovation in Services (SI4S), concluiu que os SPICs sdo
fundamentais para a transformacdo dos clientes em firmas, bem como em organizacdes de
aprendizagem dindmica, além de serem agentes no sistema nacional de inovacdo (HAUKNES,

1998).

Para ser possivel categorizar as atividades dos SPICs nesta tese, foi utilizada a
definicao de Miles (1995), que identifica dois tipos: o primeiro consiste em servigos tradicionais;
enquanto o segundo refere-se a servicos vinculados a geragdo de novas tecnologias. Esse segundo
grupo, ou seja, SPICs 2, reflete o foco de interesse para a pesquisa em questdo, por ser um grupo
composto de agentes que produzem e transferem conhecimento baseados em novas tecnologias,

conforme exemplifica SPICs 2, citado no Quadro 1.



Quadro 1: Servicos Produtivos Intensivos em Conhecimento (SPICs).

SPICs 1: Servicos Profissionais Tradicionais propensos a serem usudrios de novas tecnologias

= marketing, propaganda

= treinamentos (em novas tecnologias)

= design (servigos que utilizam novas tecnologias)

= alguns servigos financeiros

= servicos de escritdrio (que utilizam novos equipamentos)

= servigos de construgdo (engenharia, arquitetura, servicos que utilizam novos equipamentos e novas
tecnologias, incluindo sistema de gestao)

= consultoria (e outros que utilizem novas tecnologias)

= contabilidade

= servigos juridicos

= servicos ambientais (ndo baseados em tecnologias elementares)

SPICs 2: SPICs baseados em novas tecnologias

= redes de computadores/telematica (exemplo: VANSs, database on-line)

= alguns servigos de telecomunicagdes (especialmente novos negdcios)*

= software*

= outros servigos relacionados a computagdo

= treinamento em novas tecnologias

= design que utilize novos equipamentos de escritérios

= servicos de escritério (especificamente aqueles que utilizem TI)

= consultorias que utilizam novas tecnologias*

= engenharia técnica*

= servicos ambientais que utilizam novas tecnologias, exemplo: intermediando, monitorando, servicos
de laboratdrio/cientifico.

= Consultoria em P&D e em alta tecnologia*

FONTE: Miles, 1. (1995) apud Roberts, J. (2000, p.13).
Nota: *SPICs estudados nesta pesquisa.

Quadros et al. (2006), pesquisando o perfil das empresas brasileiras exportadoras
de software, identificou o papel das empresas multinacionais nas estratégias de exportacao das
empresas brasileiras, ao investigar 30 empresas responsaveis por parcela muito significativa do
volume total de exportacdes de software e servicos. Este estudo partiu da premissa de que a
principal tendéncia no mercado mundial de software é o crescimento dos servicos de software e,
dentro desse fendmeno, o exponencial crescimento do offshore/outsourcing® Essa é a tendéncia
mundial do crescimento da terceirizagdo de atividades de grandes empresas multinacionais de
TICs para paises em desenvolvimento, conforme ressaltam Amsden et al. (2003) e Athreye

(2005).

6 Segundo a OCDE (2004), no ano de 2003 o total global do outsourcing de servigos dos paises integrantes da
prépria OCDE era de US$ 490 bilhdes, com previsdo de aumento de 20% ao ano.
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Esse fendmeno € discutido por Kon (2004) ao destacar a presenca de empresas
multinacionais de servicos em paises desenvolvidos e em desenvolvimento, com estratégias que
direcionam seus investimentos diretos externos no sentido de atender de forma eficaz as suas
demandas. Os progressos em termos de tecnologia nas dltimas décadas foram constatados pela
mesma autora nos seguintes setores: transportes, informética e telecomunicagdes. O progresso
técnico induz as companhias a procurarem mercados que demandem insumos sofisticados além

de suas fronteiras, promovendo, consequentemente, a ampliacao de seus mercados de atuacao.

Partindo da defesa do argumento de que os paises em desenvolvimento deveriam
abrir seus mercados apenas em troca do acesso a tecnologia e as redes de informacdo dos paises
desenvolvidos, conforme recomendam Miozzo e Soete (2001), a preocupacdo essencial desta
pesquisa é compreender o papel dos Servicos Produtivos Intensivos em Conhecimento
(SPICs) nessa dinamica de mercado, sob a otica dos servicos de telecomunicacoes,

especificamente servicos empresariais de telefonia intensivos em conhecimento.

O setor de telecomunicacdes passa constantemente por mudancas, em parte pela
abertura de mercado e privatizagdo. O dinamismo tecnoldgico € um fator determinante para
garantir a competitividade das empresas que atuam nesse segmento. As configuracdes
tecnoldgicas e organizacionais futuras da drea sdo determinadas por esse dinamismo. Muitos
trabalhos foram desenvolvidos com empresas transnacionais fabricantes de equipamentos de
telecomunicacOes — destaca-se, entre eles, Galina (2003) — com o objetivo de verificar as
tendéncias do desenvolvimento local para o desenvolvimento de produtos. No entanto, para as
empresas de servi¢os ndo h4, até o momento, investigacao semelhante. Conforme serd discutido a
posteriori, as dificuldades de estudos do setor de servicos sdo grandes em fungdo das
classificagdes ndo avancarem com a mesma rapidez que os fendmenos que ocorrem nos

mercados.
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Objetivos e questoes da tese

O objetivo geral desta tese € contribuir para o conhecimento das atividades e da
dinamica de inovacdo das firmas fornecedoras de Servigos Produtivos Intensivos em
Conhecimento — SPICs — no Brasil, a partir da pesquisa da cadeia de valor dos SPICs na area de
telecomunicacdes. A Figura 2 esquematiza o fluxo das questdes que se pretende investigar na
tese.

Para atingir esse objetivo, destacam-se duas vertentes principais para a realizacao
da pesquisa. Primeiro, apresentam-se e discutem-se os principais tragos do padrdo tecnolégico
das empresas que atuam no setor de servicos, com foco nos segmentos intensivos em
conhecimento, com base no survey de inovagdo realizado na Pesquisa de Atividade Econdmica
Paulista (PAEP, 2001). A segunda e principal vertente da pesquisa estd estruturada com base em
um survey, realizado pela autora entre 2006 e 2007, de empresas do setor de servigos intensivos
em conhecimento de telefonia. Esse survey permite a caracterizacdo dos SPICs nesse setor,
compreendendo a intensidade de conhecimento agregado a cadeia de valor, o entendimento da

organizacdo da prestac@o de servigos nesse segmento e sua dindmica de inovagao.

O foco de investigacdo sdo empresas desenvolvedoras de software para os servigos
de telefonia, consultorias e empresas de equipamentos (ou seja, o foco estd nos fornecedores de
SPICs), caso estas desenvolvam servigos de alta tecnologia para os seus clientes corporativos em
atividades centrais para o seu funcionamento e que, principalmente, agreguem conhecimento ao
negécio. Essas duas dreas (desenvolvimento de software e telecomunicagdes) tém grande
participacdo na receita do setor de servicos e sdo dreas em que a inovagdo tem acontecido

rapidamente, justificando o foco na interagdo entre elas.

Serdo consideradas nesta pesquisa, portanto, as empresas de servicos que atuam
em atividades de informatica — fornecedoras de software para empresas de telecomunicacdes —,
pesquisa e desenvolvimento (P&D), servicos prestados as empresas (servicos de engenharia, de

assessoramento técnico especializado, ensaios de materiais e de produtos, andlise de qualidade).

Qual ¢é a natureza das atividades dos fornecedores de servicos especializados para
as empresas de telefonia no Brasil? E adequado aplicar o conceito de firmas intensivas em
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conhecimento ao se analisar o setor de servicos de telefonia, na drea de telecomunicagdes
brasileira? Caso a resposta para esta pergunta seja positiva, discute-se, ainda, qual o papel
econdmico que essas firmas desempenham, ou seja, qual a receita gerada por essas atividades
dentro da cadeia de valor de servicos de telefonia e qual o grau de complexidade de suas
atividades? Pode-se afirmar que sdo firmas promotoras e co-responsaveis pelo processo inovativo

da producdo de servicos de telefonia?
Ha firmas de SPICs no
setor de servigos de
telefonia no Brasil?

N

Nao. Existe simplesmente Sim. Existem firmas que Existem firmas hibridas. Suas
um fenémeno da interagem com as atividades sdo intensivas em
externalizacdo de operadoras de telefonia e conhecimento, mas exercem

atividades rotineiras desenvolvem atividades papel secunddrio no processo
preexistentes nas operadoras intensivas em de agregacdo de valor a0
de telefonia brasileiras. conhecimento. servico principal.

\ /Qual a natureza e o gra /Q
de complexidade das

atividades desenvolvidas
na cadeia produtiva por essas firmas de terceirizadas na cadeia

=

Quais sao as atividades uais sao as atividades

dessas empresas dessas empresas

dos servicos de telefonia? SPICs nos servicos de de servicos de telefonia?

\ / \_ telefonia? / \_ /
4 ’ N ™

Qual o papel dessas Qual o papel dos
firmas (nacionais e

Institutos de Pesquisa no
multinacionais) em >

~ processo inovativo dos
relacio ao processo

inovativo desse setor? \servu;os de telefonia /

o 4

Figura 2: Fluxo das principais questdes que a tese procura responder.
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Com o objetivo de operacionalizar o conceito de SPICs, foram desenvolvidos
indicadores que demonstram a aderéncia das empresas entrevistadas ao conceito adotado na tese.
Para efeito de classificagdo das empresas neste estudo sdo consideradas Empresas Intensivas em

Conhecimento no setor de telecomunicag¢des aquelas que possuirem as seguintes caracteristicas:
i. o produto fundamental dessas empresas € o conhecimento;

ii. essas empresas possuem uma interagdo/comunicacdo intensiva entre empresas

usuarias e fornecedoras do conhecimento;

iii. fornecem aos seus clientes corporativos servigos criticos ao funcionamento do

negdcio do cliente;

iv. demandam profissionais com formacao especifica e alta qualificacdo para o

provimento dos servicos.

Para atingir o objetivo de verificar o posicionamento das empresas fornecedoras de
servicos de alto valor agregado na cadeia de telecomunicagdes, os servigos desse tipo foram
pesquisados de forma qualitativa junto a seus desenvolvedores/fornecedores, além dos
indicadores quantitativos que também foram levantados sobre essas empresas. O resultado dessa
pesquisa empirica, bem como o detalhamento do método utilizado em sua etapa de campo, serdo

apresentados no quinto capitulo.

Estratégia da pesquisa

O objetivo desta secdo € fazer uma breve explicacdo da estratégia utilizada para
investigar o papel dos SPICs na dindmica de mercado dos servicos de telecomunicacdes. Do
ponto de vista metodoldgico, as principais etapas da pesquisa podem ser mostradas no fluxo

ilustrado pela Figura 3.
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Revisdo Bibliografica sobre
Inovacdo no Setor de Servigos

Revisdo Bibliogrifica sobre
Servicos Produtivos Intensivos em
Conhecimento - SPICs.

Dados PAEP
2001
Servicos/SPICs

Participagdo em
grupos de discussdo
de interesses sobre
telecom.Ex: PSV-

Softex.

Foco no setor de Servicos de
Telecomunicagdes

Mapeamento do Setor
Entrevistas
exploratdrias com
profissionais drea.

Contato com
associagdes de
telecom.Ex:
Telebrasil, Abeprest.

Entrevistas realizadas
pessoalmente e envio
de formulérios
eletronicos.

Participag¢do em
Congressos da drea
Telecomunicagdes -
Ex: Futurecom.

Andlises e resultados da pesquisa sobre SPICs em Telecomunicagdes.

Figura 3: Etapas gerais do desenvolvimento da pesquisa.

A primeira etapa da pesquisa foi entender, a partir de uma perspectiva tedrica, as
caracteristicas do setor de servicos e suas particularidades em relacdo ao processo de inovacao.
Nesse sentido, o objetivo desta fase foi realizar um levantamento tedrico na literatura sobre
conceitos de inovagdo no setor de servigos e analisar indicadores internacionais, a partir de
surveys de inovacdo realizados em diversos paises. Pretendeu-se, em termos gerais, entender
alguns problemas de mensuragdo como um dos importantes fatores para a baixa contribui¢ao do
setor de servicos no crescimento da produtividade. Foi possivel verificar o quanto as atividades
de servicos t€ém uma crescente contribui¢do para o crescimento econdmico no Brasil e no mundo.
Entretanto, verificou-se que os estudos neste setor ndo retratam, de forma dinamica e com a
devida profundidade, os ganhos de produtividade e de inovagdo incorporados por este segmento.
A auséncia de estatisticas e problemas de mensuracdo reforcam esta visdo. Além da
complexidade inerente ao campo tedrico, em funcdo da agregacdo de atividades tercidrias
heterogéneas. Alguns fatores limitantes podem ser citados do ponto de vista da demanda, da

tecnologia e do produto, bem como na tipologia dos seus agentes, grau de concorréncia dos seus
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mercados. Também na 6tica metodoldgica as dificuldades podem ser verificadas na elaboragdo da

classificacdo das atividades.

No segundo momento da pesquisa o foco foi direcionado para os SPICs, cuja
relevancia econdmica e social destacada na literatura internacional, principalmente com trabalhos
da OCDE, levou ao questionamento de quais seriam os efeitos qualitativos da revolucdo das
tecnologias de informacdo e comunicagdo na realocagado internacional de suas atividades, gerando

argumentos para o primeiro capitulo deste trabalho.

Na terceira etapa, os dados da PAEP (2001) forneceram suporte a analise de dados
agregados para o Estado de Sdo Paulo. A escolha do setor de telecomunicacdes subsidiou o
encaminhamento das acdes de pesquisa de campo. Entre elas, o contato com profissionais da
drea, tanto em empresas como congressos € reunides setoriais, foi importante para identificar os
respondentes dos questiondrios e das entrevistas de campo. Este survey de empresas de servicos
de telecomunicacdes foi fundamental para a compreensdo da natureza das atividades que
agregam conhecimento a cadeia de valor do setor de telecomunica¢des. O papel das empresas
nacionais e empresas de capital estrangeiro nesse mercado diferencia-se quanto as atividades
desenvolvidas em diversos niveis de oferta da provisdo de SPICs. Essas questdes serdo

explicadas com maior detalhamento no quinto capitulo desta tese.
Estrutura da tese

Para discutir a viabilidade de aplicar o conceito de SPICs no Brasil para o setor de
telecomunicagdes, a tese foi divida em cinco capitulos. O primeiro apresenta uma discussio sobre
o processo de internacionaliza¢do do setor de servigos, particularmente os SPICs. A abordagem
deste primeiro momento é no sentido de elaborar uma visdo do panorama dos acordos de
comércio na area de servigos, bem como os efeitos da interacdo dos agentes no processo
inovativo e o movimento de internacionalizacdo das empresas desse setor. Apresenta-se um
debate sobre a comercializa¢do de servicos e sua importancia para a geracdo de um novo perfil de

emprego e renda para os paises que focam os SPICs como fonte de politicas publicas para o

desenvolvimento econdmico.

No segundo, o objetivo € discutir o conceito de SPICs como base fundamental
para a discussdo tedrica deste trabalho. As principais discussodes tedricas sdo elaboradas a partir

16



de uma visdo econdmica. Nesse momento do trabalho, pretende-se verificar a constru¢do do
conceito de SPICs e as diferentes classificacoes adotadas pela literatura internacional. O
proposito fundamental do segundo capitulo € compreender as taxonomias desenvolvidas para o
segmento de SPICs a fim de fornecer a sustentacdo tedrica para esta pesquisa. De maneira geral,
hd uma grande utilizacdo do termo SPICs em diversos estudos, e muitas vezes pode-se criar

confusdo conceitual, portanto, justifica-se dessa maneira, o aprofundamento dessa discussao.

No capitulo terceiro, analisa-se os resultados da PAEP (2001). Nesta pesquisa, o
intuito foi fazer um diagndstico do setor de servigcos na economia paulista. Também foram
mapeados os SPICs, no sentido de verificar, no &mbito de um grande nimero de empresas, quais
seriam seu principais indicadores. A partir deste perfil das atividades econdmicas de servigos foi
possivel discutir um panorama do setor e a propensdo a inovar das empresas de SPICs. Conforme
Andersen (2000), os SPICs sdo identificados como particularmente importantes na criacdo e
distribuicdo de novos conhecimentos e de inovagdo. Esse segmento promove a expansdo de
empregos altamente qualificados, com trabalhadores e recursos diretamente vinculados ao
conhecimento, contribuindo para o incremento do valor da produ¢cdo em todos os setores da
economia. No Estado de Sdo Paulo as atividades de SPICs sdo importantes no sentido de
complementar as atividades de empresas da manufatura. Essa interdependéncia pode ser
importante na geracao de empregos qualificados e aumento de produtividade para as industrias do

Estado de Sao Paulo.

No capitulo quarto é apresentada uma visdo mais especifica do mercado de
telecomunicacdes e os principais processos de prestacdo de servigos para os negdcios das
operadoras de telefonia. Este capitulo tem como objetivo discutir o setor do ponto de vista
estrutural, apresentando uma visdo das entradas e saidas das atividades desenvolvidas pelas
empresas e seu impacto para os fornecedores de SPICs, permitindo uma melhor analise dos dados

apresentados no préximo capitulo.

Finalmente, no quinto, € apresentada a anélise dos resultados e discussao sobre os
dados das empresas que fizeram parte da pesquisa empirica. A principal questdo desta tese, ou
seja, identificar a existéncia de empresas fornecedoras de SPICs para o setor de telecomunicagdes
no Brasil e compreender a natureza de suas atividades € respondida por meio da consolidagdo dos

resultados do survey em empresas provedoras desses servigos. Através da andlise qualitativa das
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atividades desenvolvidas por essas empresas, observa-se a estrutura e dinamica dessas
corporacdes que prestam servigos de alto valor agregado e que somam conhecimento aos seus
clientes. Também sdo discutidos dados quantitativos sobre inovacdo e investimento em P&D,
impactos da inovacdo, qualificacdo, interacdo para inovar nos SPICs, dificuldades para a

inovacao dos fornecedores de SPICs e, por fim, uma visdo sobre os clientes dos servigos.

Um dos principais resultados, por exemplo, foi a observacdo de uma alta
porcentagem de pessoas em atividades de P&D (66%) — (nesta pesquisa considerou-se P&D
como atividades de engenharia e desenvolvimento de novo software). Outro indicador importante
diz respeito ao grau de novidade das inovagdes. Perguntou-se se a inovagdo implementada pela
empresa foi uma inovacdo para o mundo, Brasil ou para a empresa, nesta pesquisa o indice foi de
60%. Esses indicadores sdo aderentes ao argumento da existéncia de atividades com natureza
tecnoldgica nas empresas que fornecem servigos para a cadeia de telecomunicagdes. Do ponto de
vista qualitativo, essas empresas apresentaram ainda outras caracteristicas dos SPICs, como alta
interacdo com o mercado e institutos de pesquisa e entre empresas multinacionais e locais. Essa
interacdo propde uma troca elevada de conhecimento com o mercado, que contribui para a
elaboracdo de solucdes para os agentes participantes desse segmento. A natureza da inovacao
pode ser destacada pelas mudancas em seus processos de prestacdo de servi¢os. Provavelmente,
este movimento ocorre devido a preocupacio com informagdes, qualidade de servicos e prazos de
entrega, e principalmente na confianga nas trocas de dados e informacdes, que € um requisito
importante nas transagdes. Nesse sentido apresentam-se novos servigos para diminuir as fraudes e
outros que aumentam a confiabilidade no sistema. O aumento do rigor nos critérios utilizados é
outro ponto a ser destacado no processo de compra de servicos baseados em novas tecnologias,

seja por parte de bancos, industrias, governo ou outras empresas do setor de servicos.

Por fim, sdo apresentadas as conclusdes do trabalho e sugestdes de possiveis

futuros trabalhos na area.

18



CAPITULO I: O PROCESSO DE INTERNACIONALIZACAO DOS SERVICOS - UM ENFOQUE NOS

SERVICOS PRODUTIVOS INTENSIVOS EM CONHECIMENTO

Este capitulo tem o objetivo de contextualizar a emergéncia e a dinamica de
desenvolvimento dos SPICs e a sua importancia dentro da discussao sobre o tema no Brasil e no
ambito internacional. A andlise do fluxo do comércio internacional auxilia no processo de
compreensdo do aumento da participacdo do papel dos servigos nas economias, bem como a
dimensdo e natureza dessas transacdes econdmicas. Outro aspecto fundamental € discutir os
efeitos dessa mudanca no que diz respeito a distribuicdo dessas atividades econdmicas entre
paises com capacitacdes diferenciadas e seus efeitos sobre a geragdo de emprego, renda e

desenvolvimento econdmico.

Um dos principais aspectos do processo de internacionalizacdo do setor de
servicos sdao as discussdes do acordo multilateral que regula a liberalizagdo comercial na area
(General Agreement on Trade in Services — GATS), iniciada em janeiro de 1995, como parte das
negociagdes na Organizacdo Mundial do Comércio (OMC). Nesse férum, os paises integrantes
elaboram uma programacgao dos setores que pretendem abrir progressivamente a importacao e ao
investimento estrangeiro, na darea de prestacdo de servicos, além de limitar o grau de abertura aos
fornecedores de servicos estrangeiros no 4mbito de atuacio nacional’. Destaca-se que, apesar da
tentativa de desenvolvimento na frente da politica, é observada uma fraqueza significativa no
campo tedrico, de compreensdo das implicagdes da internacionalizacdo dos servicos. O
tratamento das politicas sobre o setor de servicos e os debates sobre aspectos comerciais ainda
negligenciam o impacto da mudancga tecnoldgica e da natureza heterogénea do setor.

Segundo a Organizacdo Mundial do Comércio (OMC), um dos beneficios da
liberalizacdo do investimento no setor de servicos € o compromisso do Investimento Direto

Estrangeiro com o processo de transferéncia de novas tecnologias, viabilizando capacitagdes e

7 . . s ..

Por exemplo, um pais que concede abertura a um banco estrangeiro para operar no seu territério, pode limitar o
nimero de licencas para as operacdes bancdrias. Pode também definir um limite de abertura de filiais que o banco
estrangeiro possa abrir. Esses exemplos sdo limita¢des de acesso a mercados de tratamento nacional.
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novas tecnologias para a economia local, ocasionando um impacto positivo pelos seus amplos
beneficios. Dessa forma, os empregados locais aprenderiam novas qualificagdes e as difundiriam
num ambito que extrapola o ambiente da firma. Assim, a ado¢@o de novas técnicas beneficiaria as
firmas de outros setores — ocasionando um efeito “pervasivo” — que utilizam os servicos como
inputs no seu processo produtivo. Acrescente-se que esse debate ocorre num momento de
fortalecimento do papel dominante das corporagdes transnacionais no processo de crescente

internacionalizacdo dos servigos (M10ZZ0 e SOETE, 2001).

Este capitulo expde os motivos para o estudo da tematica SPICs, sob o ponto de
vista de sua relevancia estratégica para o desenvolvimento econdmico do pais. As atividades
inovadoras de empresas fornecedoras de servigos de alto valor agregado na cadeia de valor de
telecomunicacdes poderiam gerar firmas provedoras de servi¢os globais. Uma das questdes desta
tese € verificar em que medida existem atividades de alto valor agregado no Brasil. A
identificacdo de empresas nacionais com caracteristicas inovadoras nessa cadeia produtiva indica

a possibilidade de desenvolvimento de capacidades locais com atividades de conteido

tecnoldgico, passiveis de serem exportadas.

Desde 2001 a Rodada Doha, da OMC, encontra dificuldades em resolver questdes
sobre a liberalizacdo do comércio global. No contexto regulatério, 0 GATS ndo impede que
existam normas do governo local para a entrada de servigos no mercado doméstico. Pelo
contrdrio: no processo de liberalizagdo dos servicos, os governos deveriam viabilizar as
condi¢des para garantir a protecio dos consumidores locais de maneira mais adequada®. Nesse
cendrio, paises desenvolvidos resistem as negociagdes que visam reduzir barreiras alfandegérias e
subsidios agricolas, a0 mesmo tempo em que os paises em desenvolvimento exigem uma oferta
mais favordvel dos paises desenvolvidos para abrirem seus mercados de servicos e produtos
industrializados. Neste impasse, a busca por uma regulamentagcdo por parte dos paises deve ter
como objetivo um equilibrio entre a qualidade dos servigos prestados pelas empresas entrantes no

mercado doméstico e os altos custos da regulacao.

8 ~ . e . . - .
As regulamentacdes dos governos locais sdo imprescindiveis, uma vez que os servicos ndo podem ser devolvidos -
como acontece com os produtos - caso ndo apresentem a qualidade esperada pelo cliente.
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Diante desse debate, o objetivo deste capitulo é analisar o processo de
internacionalizacdo dos SPICs. Pretende-se, em termos gerais, discutir aspectos da literatura que

enfocam a evolucao desse processo, desenvolvendo um debate conceitual sobre o tema.

O capitulo estd dividido em cinco sec¢des, sendo que a primeira apresenta a
discussao sobre os aspectos da evolu¢do da comercializagdo de servigos, examinando a evolucao
do conceito de servicos comercializaveis (“tradable”). Na se¢do dois, faz-se consideracdes sobre
o processo de internacionalizacdo da economia mundial, bem como suas caracteristicas e
mudancas na organiza¢do da produg¢do, dos servicos e da inovacdo. Em seguida, nas secoes trés e
quatro, faz-se uma discussdo sobre os conceitos de SPICs, considerando-se a trajetéria do

processo de internacionalizac¢do das firmas caracterizadas como SPICs.

1.1. Aspectos da evoluciao da comercializacao de servicos

No passado, os servicos eram considerados, no sentido tradicional, como ndo-
comercializaveis (non tradable), principalmente pelas dificuldades de transporte e armazenagem.
Havia duas caracteristicas fundamentais associadas aos servicos que os tornavam nao

comercializaveis:

1) a impossibilidade de armazenamento, implicando o fato dos servigos terem que

ser produzidos e consumidos na mesma localiza¢do e no mesmo espaco;

i) a intangibilidade, gerando incerteza quanto a qualidade dos servicos, depois de

requeridos no processo de interacao entre compradores e vendedores.

Atualmente, 0s servigos sdo expostos a competicao internacional e as exportacoes
possuem uma tendéncia de aumento. A participa¢do dos servigos no comércio internacional, em
1998, era de 19%. No periodo de 1990 a 1998, as exportacdes de servicos aumentaram a uma
taxa média anual de 6,4%, segundo a OCDE (2000). No Brasil, de acordo com a Organizagdo
Mundial do Comércio (OMC) apud Messa Silva (2006), as exportacdes de servicos comerciais

passaram de 3,9 bilhdes de ddlares, em 1993, para 9,6 bilhdes de dblares em 2003.

Segundo a OCDE (2000), pode-se distinguir algumas caracteristicas dos servigcos

que os tornam comercializaveis, de acordo com a sua modalidade:
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i) servigos fornecidos de um pais para outro, como, por exemplo, chamadas de
telefones internacionais, conhecidos oficialmente como “fornecimentos que

cruzam fronteiras’;

i) servicos de um pais que emprega um servico em um outro pais, como, por

exemplo, o turismo, conhecidos oficialmente como “consumo no estrangeiro";

iii)“presenca comercial”: servigos fornecidos por meio de firmas, de uma parte do
territrio para outra, como uma companhia de um pais que instala sua
subsididria em outro territorio estrangeiro para fornecer servigos, por exemplo

servicos bancdrios;

iv)“movimento natural de pessoas”: individuos que viajam do seu préprio pais a
servico de outros, ou seja, servicos fornecidos parcialmente no territorio

nacional, tais como construcdo de projetos ou servigos de consultoria.

O impacto do setor de servicos aparece nas estatisticas comerciais, contabilizando,
no ano de 1995, cerca de 25% de todas as exportacdes dos EUA e Franca e cerca de 17% do
Reino Unido. Na Tabela 1, a importancia da exportacio dos SPICs € observada nos setores de
comércio desses paises, destacadamente, Reino Unido, Franca e USA, responsdveis
respectivamente, por 34,36%, 30,87% e 27,90% de toda a exportacdo de servicos, que aparece

sob a forma de SPICs. (Tabela 1).

Tabela 1. Percentuais de exportacdo do setor de servigos para toda a economia e participacdo dos
SPICs no total das exportacdes de servigos, no periodo de 1990 a 1996.

Pais Setor de servicos que exportam SPICs na exportacao total de
Para o total da economia (%) servicos (%)

USA 26,39 27,90

Japao 15,42 12,27

UK 17,31 34,36

Alemanha 11,74 11,91

Franca 23,34 30,87

FONTE: Roberts, J. et al. (2000, p.23) apud OCDE (1995).

Notas: SPICs representam os servigos financeiros, seguros, servicos governamentais e servi¢os produtivos (ISIC 8
- Standartisation Industrial Classification).

Servigos incluem ISIC6, ISIC7, ISICS, ISIC9, produtores de servicos governamentais e outros produtores.

Os processos de externalizacdo de atividades desenvolvidas dentro das firmas e o

aumento da comercializacdo dos SPICs sdo dois fendmenos muito inter-relacionados, uma vez
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que essa mudanca estrutural do mercado gera uma desmaterializacio da economia, com a
valorizacdo do conhecimento como um fator chave para o processo produtivo, tornando-se fato

gerador de uma nova forma de divisdo do trabalho.

Nos dias de hoje, as atividades de servigos correspondem a cerca de 70% do
emprego e podem ser consideradas componentes fundamentais para o PIB gerado nos paises da
OCDE. Os paises que se sobressaem por possuirem alto valor adicionado (acima de 75%) com a
participacao dos servicos sdo Estados Unidos, Franca, Reino Unido e Luxemburgo. Num segundo
patamar, pode-se destacar paises europeus que superam os 70%, representado por Dinamarca,
Suécia, Holanda, Alemanha, Austria, Italia, Espanha e Austrdlia, e, finalmente os paises que se
encontram em torno dos 65%, como Irlanda, Canadd e Noruega. Neste ultimo grupo de paises,
vale destacar que, apesar de os servicos contribuirem com menos de 62% do PIB, empregam

mais de 76% da mao-de-obra (VENCE, 2007).

Algumas atividades de servigcos destacam-se, como servigos financeiros, prestados
as empresas e seguros, que representam 20 a 30% do valor adicionado dessas economias.
Enquanto isso, o comércio, restaurantes, hotelaria, transportes € comunicagcdes aumentaram sua
importancia relativa, pois nestas ultimas atividades, os precos tém sido reduzidos em fun¢do do

avango das tecnologias de comunicacao e informacao (TICs).

O comércio internacional de servigos tem impactos indiretos nas atividades
econdmicas. O Valor Agregado Bruto do Tercidrio e a geracdo de emprego no mesmo setor

demonstram esses impactos, conforme mostrado nos Gréficos 1 e 2.
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Grafico 1: Valor Agregado Bruto do Tercidrio em relacio ao VAB total (%) nos paises

participantes da OCDE (2004).
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FONTE: OCDE (2005), apud Vence (2007, p.8).
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Grafico 2: Emprego no Terciario (% total) em vdrios paises participantes da OCDE (1973-2003).
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FONTE: OCDE (2005), apud Vence (2007, p.8).

De acordo com a OCDE (2005), o grau de terceirizacdo das economias tem uma
relacdo direta com o nivel de especializacdo e as atividades de servigos desenvolvidas nos paises,
particularmente os paises de maior desenvolvimento. O nivel de renda das economias, entre
outros fatores que influenciam no nivel do bem-estar social (como nivel de emprego, regulacao e
padrées de especializacdo do comércio local), sdo fatores que interferem diretamente na
composi¢ao dos servigos prestados em uma dada economia. Pode-se explicar essa relagdo tanto
do lado da oferta como da demanda. Na Otica da oferta, as especializagdes geradas dentro das
atividades produtivas, tanto industriais como de servicos, criam servicos especializados
intermedidrios no processo de produ¢do. Enquanto na ética da demanda uma alta elasticidade-

renda gera o aumento pela procura de servigos pessoais, hotelaria, lazer, entre outros.
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Na Figura 4, a demanda intermedidria € uma explicacdo para o crescimento
estrutural do setor de servigos, j4 que a participacdo de empresas que fornecem inputs
intermedidrios € expressiva. O papel dos servigos como inputs intermedidrios no processo de
producdo € mostrado no mesmo patamar que a manufatura: possuem 24% do total de outputs na
participacdo na demanda de consumo intermedidrio. A interacdo entre servi¢os e manufatura é

complexa e de importancia politica e econdmica.

Essas questdes, segundo a OCDE (2005), devem ser tratadas a partir de alguns
pontos de vista: primeiro, a partir de dados estruturais, que auxiliam na analise do crescimento da
inddstria e servicos; segundo, tabelas de inputs e outputs que fornecem dados do fluxo de
producdo, para determinar a importancia dos setores; terceiro, dados sobre o emprego nos setores
identificam a composi¢do do setor na economia; quarto, dados sobre o comércio internacional da
industria e servigos provéem informagdes para identificar o papel dos servigcos e da industria e
sua interacdo; e, finalmente, porém nao menos relevante, a composicdo do emprego em micro-
dados, a fim de identificar grupos de empresas ou setores que possuem um alto grau de

integracdo vertical terceirizando fungdes especificas.

Demanda
Doméstica

Demanda
Doméstica

Final Final
56,4% 8,5% 24.5%
7 x>
24.4%
6,2% 10,6% 32,1% |4

Exportagdes
Exportacoes

Figura 4: Componentes da demanda e oufput total da manufatura em 1997.

FONTE: OCDE, inputs-outputs (2005), apud WOLFL (2005, p.21).

Nota: Propor¢cao média dos paises (Itdlia -1992, Austria, Alemanha, Franca e Reino Unido -1995, Australia, Canada,
Japao, Estados Unidos -1997), em percentual do output total do setor.
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A configuragdo da participagdo do comércio internacional de servigos estd se
modificando em alguns paises, como Estados Unidos e Reino Unido, que estio se especializando
e convertendo os servigos em seu principal vetor de crescimento econdmico. Esta experi€ncia
indica que a abertura de comércio para o setor de servicos poderd proporcionar aumentos
substanciais nas economias promovendo aumento de escala, aprendizagem e produtividade na
oferta de servicos no ambito internacional, trazendo uma vantagem competitiva para os paises

lideres nesse setor econdomico.

No Brasil, segundo o Ministério do Desenvolvimento, Indistria e Comércio
Exterior - MDIC, no ano de 2005, as exporta¢des brasileiras de servigos foram de US$ 14,9
bilhdes contra US$ 11,6 bilhdes, no ano anterior, o que representa um crescimento de 28,4%.
Vale destacar que o crescimento das exportagdes brasileiras de servicos foi superior, em 20035, a
taxa de crescimento das exportacdes de bens, de 22,6%. As exportacdes brasileiras de servicos,
em 2005, representaram 0,6% do total mundial. A Tabela 2 apresenta os dados sobre a balanca

comercial de servicos do Brasil em 2005 e 2006.

Tabela 2. Balanca Comercial do Setor de Servigos no Brasil e percentual de variacdo, no
periodo de 2005 e 2006.

Balanca Comercial variacao (%)
do Setor de Servicos 2005 2006 2006/2005
Exportacdes 8.8 10,8 22,8
Importagcdes 13,0 15,9 22,4
Déficit -4,2 -5,1 24.4
Corrente de Comércio 21,8 26,7 22,6

FONTE: Banco Central do Brasil, apud Ministério do Desenvolvimento, Industria e Comércio Exterior - MDIC,
ZN(Z)(Z em US$ bilhdes, janeiro-julho de 2006.

Nos periodos de 2005 e 2006, a Balanga de Servicos, um dos itens do Balanco de

Pagamentos brasileiro, apresentou uma variagdo positiva. No entanto, este aumento niao foi

suficiente para superar o déficit no balanco de pagamentos do segmento de servigos. O pais

possui historicamente um déficit significativo no Balango de Pagamentos no que tange a esse

setor. Segundo o MDIC (2007), no periodo de 1997 a 2005, o Brasil apresentou sucessivos

déficites na Conta de Servicos (mostrados no Gréfico 3).
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Griéfico 3: Saldo Comercial do Setor de Servigos no Brasil, no periodo de 1997 a 2005.

USS$ bilhdes

1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005

FONTE: Organiza¢do Mundial do Comércio - OMC, apud MDIC (2007).

Os principais estados exportadores de servigos no Brasil, de acordo com dados do
Banco Central, sdo os seguintes: Sdo Paulo, com a participacdo de 52,5% das exportagdes de
servicos; Rio de Janeiro com 32,5%; o Sul do pais (Parand, Santa Catarina e Rio Grande do Sul)

com 4,8% e demais estados com a participagdo de 10,2% (MDIC, 2007).

No caso de Sao Paulo, a discussdo sobre a possibilidade desta cidade transformar-
se numa moderna economia de servicos, passa pelas questdes que equiparam Sao Paulo a outras
metrépoles mundiais em termos de empresas inovadoras (ARAUJO, 2001). O dinamismo das

empresas de informética reflete-se na estrutura econdmica e nas atividades de manufatura.

Na Conta de Servicos do Balanco de Pagamentos brasileiro referente ao ano de
2005, os trés Unicos servigos que apresentaram comportamentos superavitarios foram os servigos
de comunicacdo, construcdo e servicos empresariais e profissionais. Enquanto, dos 13 subsetores
relativos a prestacdo de servigos entre residentes e ndo residentes, o Brasil € deficitirio em 10
setores (MDIC, 2007). Os principais servigos exportados e importados sdo apresentados na

Tabela 3.
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Tabela 3. Participagdo percentual dos principais servicos exportados e importados, em USS$

Milhoes, Brasil, Janeiro-Julho de 2006.

Principais Servicos Exportados Valor Partti;vp)a(;ao
1. Outros servigos técnicos profissionais 1.377 20,4
2. Servigos administrativos 1.071 15,9
3. Assessoria e consultoria 752 11,2
4. Hedges/Swapes 621 9,2
5. Assisténcia técnica 338 5,0
6. Outras comissdes contratuais 296 4.4
7. Vencimentos e ordenados pessoais 216 3,2
8. Operagdes em bolsas de mercadorias 196 2,9
9. Transacdes mercantis 172 2,6
10. Outros servigos turisticos 166 2,5
11. Comissdes de agentes 149 2,2
12. Outros servigos de transacdes mercantis 141 2,1
Total 5.495 81.6
Principais Servicos Importados Valor Part;co}ol))agao
1. Aluguel de equipamentos 2.747 294
2. Direitos autorais sobre programacio de computador 1.143 12,2
3. Outros servigos técnicos profissionais 865 9,3
4. Hedges/Swapes 574 6,1
5. Comissdo de agentes 402 3,0
6. Fornecimento de tecnologias 386 4,1
7. Operacdes em bolsas de mercadorias 331 3,5
8. Outros Servigos turfsticos 294 3,1
9. Outros servigos administrativos 237 2,5
10. Outros direitos autorais 225 2.4
11. Operagdes em bolsas de mercadorias - margem de garantia 181 1,9
12. Assessoria e consultoria 173 1,8
Total 7.558 79,3

FONTE: Banco Central do Brasil, apud MDIC, 2007.

Vale ressaltar que sdo raros os casos de restricdes comerciais de servicos que

possuem barreiras tarifarias em forma de cotas ou tarifas, como no comércio das mercadorias. De

acordo com Horta, Souza e Waddington (1998), as restricdes ao comércio internacional de

servigos podem ser de quatro tipos:

i) as que restringem a realizacio de atividades produtivas por parte dos

fornecedores estrangeiros;

i1) as que restringem a movimentacgdo dos fatores de producao;

iii) a existéncia de monopdlios estatais; e,
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iv) as regulamentacdes domésticas de cardter técnico.

Nesse sentido, a regulamentacdo interna de cada pais que define a restricio de
atividades de fornecedores estrangeiros de servicos ou a movimentagdo de fatores de producao

constitui-se em barreira internacional. (OLIVEIRA JR., 2000)

1.2. Internacionalizacdo da economia mundial: mudancas na organizacido da producao, dos

servicos e da inovac¢ao

Desde as mudangas dos anos 80, as cadeias produtivas estdo passando por um
processo de adaptacdo com novas estruturas que reduzem os ciclos de vida dos produtos e os
custos de inovacdo de P&D (OCDE, 1992). A partir deste cendrio, as empresas, por meio do uso
das novas tecnologias de informagdo e comunicagdo (TICs) e novas formas de organizacdo,
podem desenvolver maior capacidade de inovagdo, de intensificar e ampliar os fluxos de bens e

servigos, como também de diversificar suas relacdes com o mercado.

No plano macroecondmico as politicas definidas para o incremento da
competitividade industrial incorporam a dimensdo produtiva e financeira. De acordo com
Chesnais (1994), a primeira se reflete na integracdo produtiva entre os paises desenvolvidos,
especializacdo intra-setorial, que se caracteriza pelo intercAmbio intra-grupo, no ambiente dos
mercados privados das multinacionais, assim como com suprimentos internacionais, organizados
pelos grupos. Esse movimento aumenta a interdependéncia entre os paises e conduz a
internacionalizacdo dos mercados, além de promover a crescente competitividade das economias,
em funcdo do aumento do comércio internacional. Na dimensdo financeira, os investimentos
diretos externos (IDE’s) suplantam o comércio exterior como vetor principal do processo de
internacionaliza¢do, sendo relevantes tanto nos servicos como no setor de manufatura. A
liberalizagdo do comércio e do IDE, no dmbito das negociagdes da rodada do Uruguai, assumiu

um importante papel nesse processo.

As empresas multinacionais passam a ter uma abordagem para mercados abertos,

levando a especializacdo de suas subsididrias. A partir de entdo, abre-se a possibilidade de

intensificar acentuadamente o comércio intra-firmas — intra-firm sourcing — por meio da
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utilizacdo da microeletronica, TICs e introducdo de inovagdes organizacionais, que permitem

maior flexibilidade no processo de gestao empresarial.

Para Castells (1999), a produtividade e a competitividade dos integrantes das
cadeias produtivas dependem da capacidade de gerar, processar e aplicar de forma eficiente a
informacdo baseada no conhecimento. Além disso, as principais atividades produtivas da
economia informacional estdo organizadas em escala global e mediante uma rede de conexdes,
aumentando a importancia da TI, que oferece oportunidades para operacionalizar a comunicagdo
a distancia.

Segundo Chesnais (1994, p. 190):

A importancia dos investimentos imateriais e o aumento de complexidade da producio
ndo sdo os tnicos fatores que explicam a diversificagdo dos IDE’s dos grupos industriais
no sentido dos servicos. O dominio da cadeia de valor tem um papel principal. O porte
dos grupos que se constituiram em certos ramos de servi¢os, o montante dos capitais
comprometidos e as formas diversificadas da internacionalizacdo representam uma
potencial ameaca aos grupos industriais. A complementaridade entre industria e servigos
nao tem nada de coexisténcia pacifica. Isto vale, em particular, tanto para o comércio das
matérias-primas de base como para a grande distribuigao.

No processo de internacionalizacdo das firmas de servigos, ressalta-se a
necessidade de um alto grau de contato direto com o consumidor ou cliente e a proximidade com
o mercado final ou intermedidrio, principalmente no caso dos servicos intensivos em
conhecimento, que implicam em um processo de producdo no qual a interatividade entre quem
oferta e quem procura é um fator fundamental. Nesse sentido, para as empresas de servigos
produtivos obterem bons resultados, precisam acumular informacdes sobre sua clientela real ou
potencial, com o objetivo de personalizar os servicos prestados. Dessa forma, centralizam a

gestao da informacgdo, com bancos de dados baseados em novas tecnologias (ROBERTS e HULL,

2000).

Além desses fatores que reforcam a internacionalizacdo das firmas, destaca-se a
oportunidade de reafirmar a reputacdo ou a credibilidade da marca da empresa internacionalizada,
possibilitando a diversificagio em novas areas, o acesso a informacdes locais privilegiadas,
possibilidade de incrementar e mudar com maior agilidade, aumentar o custo de entrada para os

competidores.
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No ambito da inovacdo, as mudancas se refletem na integracdo das empresas,
formando redes, integrando hierarquias ou associa¢des, com uma estrutura varidvel que se inicia
na firma e se estende até o mercado. Nesse contexto, sobressaem-se os acordos tecnoldgicos, em
projetos conjuntos entre firmas. Com o objetivo de competirem com maior flexibilidade, as
empresas formam aliancas estratégicas e complementam suas competéncias, além de reduzirem
custos de inovagdo direcionados a novos produtos e processos. Percebe-se que o recente
fendmeno € a integracdo das funcdes em um plano global, inclusive a funcio tecnoldgica das
empresas. A utilizacdo da TI nas grandes organizagdes reflete 0 movimento para a promocao de
ajustes organizacionais no ambiente corporativo e a preocupagdo em implementar estratégias que

incentivem a sinergia dos diversos agentes da cadeia produtiva.

De acordo com a OCDE (1992), alguns efeitos da globalizacdo na localizagao e
organizagdo da inovagdo sdo a internacionalizacdo da P&D e uma ampla contratacdo mundial de
conhecimento cientifico, aliancas tecnoldgicas e acordos inter-firmas para capacitacdo
tecnolégica’, envolvendo inovacdes das firmas nacionais'’, através de acordos cooperativos. O
comércio intra-firmas tem sido um importante passo para o desenvolvimento de capacidades
internacionais dos servi¢os de marketing, contabilidade, gerenciamento, consultoria em firmas de

computa¢do no Reino Unido.

Conforme Sagasti (1995), ha profundas mudancas na natureza do processo de
inovagdo, principalmente em industrias intensivas em conhecimento, as quais adquirem
caracteristicas mais complexas e sist€émicas. As inovacdes sdo de alto custo e de grande
sofisticacdo, envolvem gerenciamento de técnicas, favorecendo as novas formas de apropriacio
do conhecimento, intensificando a colaboracdo e a competi¢do internacional, bem como

aumentando a responsabilidade do governo no suporte a inovagao.

9 . S Lo < 1: . . . .

O conceito de capacitacdo tecnoldgica € discutido por Figueiredo (2002), adotando uma abordagem que considera
diferentes aspectos sobre a trajetéria de acumulacio de capacidades tecnolégicas e descricdo dessas capacidades em
duas grandes siderurgicas no Brasil.

10 P .. L. . . .. N . .

Andlises sobre a atividade tecnoldgica a partir da Pesquisa de Atividade Econdmica Paulista, realizada pela
Fundagdo Seade (1996), nas empresas transnacionais instaladas no pafs - destacadamente as de grande porte -
apresentam maior desempenho inovador e esforgo tecnoldgico vis-a-vis empresas de capital nacional (Quadros et ali,
1999).
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Nesse sentido, os Sistemas Nacionais de Inovacdo precisam ser tratados de
maneira ampla, considerando, além dos acordos formais de P&D, o cardter tacito que envolve os
projetos de design, engenharia e producdo do conhecimento que incluem firmas e podem ser
facilmente destruidos financeiramente pela fusdao de suas operacdes, que visam ganho de escala

internacional.

1.3. Servicos Produtivos Intensivos em Conhecimento (SPICs)

A busca de uma definicdo conceitual sobre o tema SPICs apresenta visdes
complementares de autores que buscam definir as caracteristicas e a dindmica desse tipo de firma.
Para Muller e Zenker (2001), os SPICs podem ser definidos como firmas de alta performance,
tecnologia e valor adicionado, o que inclui uma grande diversidade de firmas. Para ser possivel
categorizar as atividades, pode-se utilizar a definicdo de Miles (1994), na qual os SPICs sdo

classificados como:

1) Servigcos que sdo usudrios de novas tecnologias, como marketing, propaganda,
engenharia, arquitetura, consultoria, contabilidade, servigos juridicos, servigos

ambientais; e;

i1) Servigos produtores de novas tecnologias, como redes de computadores, alguns
servicos de telecomunicacdes, software, design de novas tecnologias, servicos
ambientais que envolvem novas tecnologias, P&D em consultorias de alta

tecnologia.

Néhlinder (2002) define os SPICs como novos servicos recentemente
reconhecidos na classifica¢do industrial, que se referem a economia do conhecimento, economia
do aprendizado, firmas que apoiam o aprimoramento das competéncias de outras firmas com o

objetivo de se tornarem inovativas, além de elas proprias promoverem inovagao.

Desde as ultimas trés décadas, alguns servicos que estavam internalizados nas
corporacdes passam a sofrer um processo de desinvestimento, no qual muitas empresas
externalizaram tais atividades, contratando fornecedores externos, a fim de fornecer servigos
especializados para as firmas. Essas mudancgas organizacionais e produtivas vém demonstrando a

preocupacdo das empresas no sentido de focar suas atividades em funcdes diretamente
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relacionadas com a atividade principal (core business). Nesse sentido, a tendéncia do aumento de
servicos contratados fora da firma produtora ou na firma subsididria € notéria. Alguns exemplos
podem ser citados: servicos de informdtica, nas atividades de desenvolvimento de software e
processamento de dados; gerenciamento e servigos de consultoria; controle de qualidade e

contabilidade.

Os SPICs possuem um modo de produgdo especifico, no qual sdo considerados
como inputs intermedidrios para a cadeia de valor; a organizacdo dessa producdo deve ser
flexivel, envolvendo diferentes redes de fornecedores e consumidores. Com o uso das tecnologias
de comunicacdo e informacdo, essa atividade pode ser organizada em diferentes localizacdes e
tempos. Além do valor adicionado ser altamente significativo, pois a atividade requer expertise e
gerenciamento de capacidades para um atendimento customizado. E provével que, nos SPICs,
esse processo de interagdo gere externalidades positivas quando corretamente organizado, ou
seja, uma particular cadeia de usudrios de um servico também pode se tornar uma ferramenta de

melhoria no escopo da qualidade daquele servico.

Vale lembrar que esse processo nem sempre envolve uma simples substituicao de
servicos internos, mas, sim, uma complexa transferéncia de conhecimento e de aprendizado, bem
como interacdo (Miozzo e Soete, 2001) e que o fornecimento de servicos intensivos em
conhecimentos € altamente segmentado entre empresas multinacionais dominantes e pequenas e

médias empresas locais e nacionais em muitas economias desenvolvidas.

Ainda para Miozzo e Soete (2001), os efeitos qualitativos da “revolucao” das
informacodes e da tecnologia de comunicagdo e a transformacdo das estruturas de gerenciamento
dos servicos apresentam implicagdes internacionais na esfera da realocacdo das atividades dos
servicos. A importancia do encadeamento entre producdo de mercadorias € servicos € 0 aumento
da “transportabilidade” dos servicos de conhecimentos intensivos, conduz a uma reforma em toda

a estrutura econdmica.

Quinn (1998) descreve o distinto e repetitivo padrdo gerado pelos novos servigos
em tecnologia. Primeiro a economia de escala favorece a centralizacdo das atividades em
algumas firmas, concentrando em poucas e grandes unidades, permitindo servir a mercados

especializados, organizando redes e fontes de dados de grandes empresas. Este ¢ o padrdo
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observado na saude, transportes, seguranca, bancos, servigcos financeiros e comunicacoes. Para as
pequenas e médias empresas de servigos serem capacitadas em novas tecnologias, é necessario
encontrar nichos de mercado ou negdécios. As tecnologias podem gerar economia de escopo,
reduzindo custos, com a manipulacdo e experiéncia no uso da tecnologia, bem como na alocagdo

de equipamentos e operagoes.

1.4. A internacionalizacao dos SPICs

De acordo com Roberts (2000), geralmente a internacionalizacdo dos servicos
comega com exportagdes e progressivo estabelecimento de unidades no exterior, por meio de
investimentos diretos estrangeiros, joint-venture, ou arranjo contratual com uma firma
estrangeira. O estabelecimento no mercado estrangeiro pode ser acompanhado por meio do
comércio, em particular, comércio intra-firmas, em servicos que requerem somente a entrega no
mercado estrangeiro. Com o passar do tempo, a presenga local desenvolverd a habilidade de
prover o mercado independentemente da firma de origem. Nessa fase, o comércio intra-firma
continuard, mas baseado em servicos intermedidrios, que sao componentes que integram a

prestacdo do servigo.

O fluxo de comércio intra-firmas também pode se efetivar de varias maneiras.
Muitas firmas de SPICs seguem um caminho evolutivo no desenvolvimento de suas capacidades
internacionais. Isto se deve a capacidade da firma em progredir gradualmente ou rapidamente ao
longo desse processo. Outras firmas ddo saltos nesse processo e estendem as capacidades

internacionais por meio de fusdes e aquisigoes.

Segundo Roberts (2000), o processo de internacionalizacdo da manufatura
geralmente ocorre de maneira evoluciondria, com o envolvimento gradual das firmas, por meio

de vérios estdgios e estabelecendo uma produgdo facilitada no mercado externo. Os estdgios sdo:
1) atividades de exportagdes ndo regulares;
ii) exportacdo via representantes independentes (agentes);
1ii) vendas de subsidiarias; e

iv) producdo e manufatura.
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Ja no caso dos servicos, a partir de surveys realizados em empresas de SPICs no

Reino Unido, a bibliografia aponta outros estidgios de expansao:
1) provisdo de servicos somente para clientes domésticos (ndo exporta);
i1) provisdo de servicos para clientes estrangeiros no mercado doméstico;

iii) provisdo de servicos para mercados estrangeiros por meio de servigos

incorporados nas pessoas que mediaram tais exportacoes;

iv) estabelecimento da presenca da firma através da entrega de um servigo, em

grande parte produzido no mercado doméstico (exportacdes intra-firmas);
v) estabelecimento de facilidades na producgdo de servigo no mercado exterior.

Roberts (2000) afirma que o nimero de estdgios pelos quais as firmas passam,
bem como a duracdo de tempo gasto em cada uma delas é varidvel. De fato, as firmas podem
passar por processos de fusdo ou aquisicdo, transformando-se em firmas internacionais. No
entanto, ndo s6 via fusdo ou aquisicdo as firmas de SPICs podem entrar rapidamente em um
mercado particular, mas também pela facilidade de entrada em redes internacionais que, por sua

vez, podem adquirir capacidades internacionais através de acordos contratuais.

Um estudo realizado pelo Office of Technology Assessment of the EUA, citado por
Roberts (2000), sugere que, com exce¢do de servicos juridicos, as firmas de servico empresariais
dos EUA provéem mercados estrangeiros principalmente por meio de suas subsididrias, devido a
uma combinacdo de fatores tecnoldgicos, econdmicos e regulatérios. Isso porque, apesar da
aplicacdo das tecnologias de informagdo e comunicag¢do, muito do processo de prestacdo dos
servicos incorpora uma relagdo direta entre o cliente e fornecedor. Além do mais, em um setor no
qual a atencao por qualidade é fundamental, os gostos locais se tornaram uma formidadvel arma de
competi¢do para os produtores que oferecem personalizacdo. E o desejo de proteger a reputacdo
empresarial e seus recursos intangiveis, junto com a necessidade de confianca no servi¢o, muitas
vezes desencoraja o cliente internacional por ndo ter contato direto com a empresa prestadora do

Servico.

Nesse sentido, os fatores que originam as vantagens competitivas dos SPICs sdo os

ativos intangiveis, como capital humano, experiéncias de firmas especificas e informacdo
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tecnoldgica acumulada. Destaca-se o fato de os ativos das firmas serem incorporados em pessoal,
fazendo com que a presenca de custos no estrangeiro seja relativamente alta se comparada as

firmas de manufatura.

O argumento contra a liberalizacdo usado pelos paises em desenvolvimento nas
negociagdes € o da indudstria nascente, no qual as empresas de paises desenvolvidos possuem
vantagens na prestacdo de servicos intensivos em tecnologia com maior valor agregado. Nesse
contexto, o conhecimento € o principal fator que determina a vantagem comparativa nos SPICs.

Conforme destaca Oliveira Jr. (2000, p. 8):

...se baseados apenas em vantagens comparativas, o comércio de servi¢os entre paises
desenvolvidos e subdesenvolvidos tenderia a levar ao desaparecimento as firmas
prestadoras de servigos com maior valor agregado dos paises em desenvolvimento, antes
mesmo que elas tivessem a chance de se fortalecer.

Segundo a abordagem de Miozzo e Soete (2001), no processo de
internacionalizacdo dos servigos baseados em ciéncia, as empresas multinacionais (EMN’s) de
SPICs ameacam o desenvolvimento das empresas locais nos paises em desenvolvimento, com o
objetivo de controlar os mercados globais. Na drea de servicos, uma das principais discussoes diz

respeito aos direitos de propriedade intelectual, que reflete em mais uma tentativa das EMN’s no

sentido de reforcar suas vantagens competitivas, com a formacao de oligopdlios.

Por outro lado, as subsididrias de EMNs de SPICs (SAP e Accenture, por
exemplo) t€ém ampliado suas atividades de desenvolvimento de servigos nos paises emergentes
(Brasil, India e China). Além disso, incorporam os produtores locais de SPICs em suas cadeias,

muitas vezes abrindo para eles as portas do mercado internacional.

Quadros et al. (2006), investigando as trajetorias e estratégias das empresas
brasileiras que exportam software, com o objetivo de identificar o papel das empresas
multinacionais nas estratégias de exportacdo das empresas brasileiras, observou que uma parte
significativa das exportacOes brasileiras utiliza as multinacionais como canal para exportacdo. A
mesma pesquisa também ratificou a tendéncia existente entre as multinacionais em distribuirem
sua produc¢do entre suas subsididrias, sendo que estas ao utilizarem-se das competéncias locais,

criam condi¢des diferenciadas estimulando e especializando a producao local.
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Assim, percebe-se que as estruturas de mercado e a divisdo internacional do
trabalho, entre outros fatores, tornam o contexto das negociagdes multilaterais um processo

z s , . 11
complexo e estratégico para os paises em desenvolvimento .

1.5. Consideracoes acerca do processo de internacionalizacio dos servicos

A estrutura predominante nos setores nacionais que geram emprego ¢ de pequenas
empresas, € a sua importancia para a inovacao em servi¢os nao pode ser subestimada como fonte
de um novo estilo de crescimento e desenvolvimento econdmico, que utilize técnicas mais

intensivas em mao-de-obra e privilegie a geracdo de emprego e renda.

As abordagens tedricas variam entre a importancia da parceria entre empresas
nacionais e as empresas multinacionais e a tendéncia existente entre as multinacionais em
distribuirem sua produgdo entre suas subsididrias, utilizando-se das competéncias locais, para
estimular e especializar a produgao local. Até as abordagens que defendem que a caracteristica da

EMNs € a mobilidade, que permite o aproveitamento tempordrio de uma determinada vantagem.

Para que haja um ambiente competitivo nos paises menos desenvolvidos é
necessario criar vantagens competitivas que sejam sustentdveis. Portanto, as questdes principais
sdo: até que ponto os incentivos podem atrair as EMN’s e criar vantagens permanentes nos paises
menos desenvolvidos? E, em que medida os novos padrdes de comportamento do ambiente
institucional sdo capazes de definir uma agenda que favoreca a Ciéncia e Tecnologia (C&T) local
e incentive a a¢do inovativa dos agentes econdmicos nacionais, a fim de distribuir os beneficios
do crescimento econdmico? O esfor¢o de coordenacdo das discussdes que envolvem o ambiente
512

institucional a trajetdria de aprendizado no nivel da firma e o processo de “destruicdo criativa

doméstica, pode promover mecanismos de crescimento econdmico e desenvolvimento social, por

11 P ~ ‘e . ~ . .

Esta € uma questao central da tese, ja que as empresas pesquisadas sdo provedoras de servigcos para a cadeia de
telecomunicagdes e representam uma possibilidade de oferta de servicos que demandam capacitacdes tecnoldgicas
desenvolvidas localmente.

12 C .
Conforme a visdo Shumpeteriana.

39



meio de a¢des de politicas publicas que promovam processos de aprendizado local e, ao longo do

tempo, criagcdo de capacidade tecnoldgica propria nos paises periféricos.

De acordo com Miozzo e Soete (2001), a situacdo dos paises em desenvolvimento
estd baseada na complementaridade de atividades, sendo que os agentes assumem fungdes
interdependentes no mercado para atender as demandas de mercado. O surgimento de novos
servicos depende de inputs de produgdes de mercadorias, particularmente do tipo informacionais,
tais como, computadores, telecomunicagdes, equipamentos de escritorio. Para os paises em
desenvolvimento, em particular, os incentivos sdo essenciais para o desenvolvimento de todas as
redes especializadas de servigos fornecedores das firmas. Para os mesmos autores, trés
caracteristicas parecem ser fundamentais. Primeiro, a existéncia de uma infra-estrutura fisica, €
condig¢do sine qua non para a disponibilidade de uma estrutura moderna, com bons equipamentos
e internacionalizacdo de uma infra-estrutura de comunicacdo. Segundo, investimento em
treinamento nas capacidades requeridas para criar, reproduzir e aplicar os dados dos servicos. E,
finalmente, acessos a infra-estrutura de informagdes sao requeridos, incluindo bancos, software e

valor adicionado nas informag¢des processadas nos servicos.

Portanto, a tecnologia € um fator determinante da competitividade no nivel
microecondmico € no ambiente nacional. Nesse sentido, ha uma necessidade crescente dos
governos promoverem a competitividade do sistema econdmico, através, principalmente, de um
estruturado sistema nacional de inovacdo, apoiando a inovagdo tecnoldgica. Para tanto, as redes
de inovacdo e aliancas estratégicas sdo importantes condutas colaborativas de pesquisa e
desenvolvimento (P&D) entre os agentes econdmicos e governamentais, associando capital de
risco das firmas a agéncias especializadas do governo e universidades, que possibilitem acordos
para a geragdo de novas tecnologias de produtos e processos, bem como para criagdo de negdcios

e incremento da inserc@o dos paises periféricos no comércio internacional.

A contribui¢do deste capitulo sobre o processo de internacionalizacdo do Setor de
Servigcos para compreender a questdo central da tese (verificar a natureza dos SPICs na cadeia de
telecomunicagdes brasileira) foi apresentar: a) o movimento de internacionaliza¢do das empresas
de servigos; b) os impactos dessa mudanca na realocacdo dessas atividades econdmicas entre
paises com diferentes niveis de capacitagdes e como decorréncia; ¢) a geracdo de emprego, renda

e desenvolvimento econdmico.
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Esse amplo quadro foi apresentado com fundamentag¢do nos acordos de comércio
na area de servigcos e nos efeitos da interacdo dos agentes no processo inovativo. Analisando o
fluxo do comércio internacional € possivel compreender o aumento da participagdo do papel do

setor de servigos nas economias, bem como a dimensao e natureza dessas transagdes econdmicas.
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CAPITULO II: SETOR DE SERVICOS - UMA DISCUSSAO CONCEITUAL

Este capitulo apresenta o debate atual sobre o setor de servigos, discute o conceito
de SPICs e as diferentes classificacdes adotadas pela literatura internacional. O propdsito
fundamental, neste momento, € compreender as taxonomias desenvolvidas para o segmento de
SPICs. Dada a generaliza¢dao do uso do termo em diversos estudos e muitas vezes uma confusio

conceitual, justifica-se o aprofundamento dessa discussao.

A primeira etapa desta pesquisa de doutorado foi no sentido de compreender as
leituras de textos analiticos e conceituais referentes ao assunto, bem como andalise de outras
pesquisas e experiéncias internacionais, que apresentaram objetivos e interesses tematicos
similares. Além de contribuir para o esclarecimento do conceito, pretende-se verificar como sao
tratadas as questdes que permeiam o0s interesses comerciais dos paises, no que diz respeito ao
processo de internacionaliza¢do, do ponto de vista macroecondmico. Essa etapa conceitual devera
direcionar a questdo para que, na seqiiéncia do estudo, seja possivel vincular os conceitos da
pesquisa econdmica (PAEP, 2001) ao ambiente interno das empresas, captado por meio da

pesquisa de campo.
2.1. Evolucao do setor de servicos

As teorias sobre a sociedade pés-industrial emergem a partir dos anos 70,
apoiando-se no crescimento do setor tercidrio nas economias capitalistas, correlacionando o grau
de desenvolvimento de cada economia com o crescimento do tercidrio, a partir de mudancas nas
estruturas ocupacionais € do PIB. Daniel Bell e Allain Touraine, sugeriram que estariamos
passando de um sistema produtivo fundado sobre a transforma¢do da matéria em bens materiais
para outro baseado na producdo de bens imateriais e de servicos, em que as atividades

diretamente produtivas seriam suplantadas pelas atividades de circulacio e informacao.

Durante o periodo do pds-guerra, o aumento de geracdo de postos de trabalho nas
atividades tercidrias era justificado pela sua menor produtividade, se comparada aquela verificada

na industria e na agropecuadria, possibilitando um crescimento substantivo do emprego no setor de
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servicos, em detrimento aos demais setores que eram caracterizados como poupadores de mao-

de-obra. (GERSHUNY e MILLES, 1983).

Offe (1989) discute o crescimento do setor de servigos argumentando sobre seus
principais vetores: i) a renda média das familias aumentou, como resultado do crescimento de
produtividade do setor secundario; ii) a saturacdo do consumo de bens de consumo fez com que
houvesse um deslocamento para os servigos; iii) o crescimento da demanda por servicos,
associados ao uso intenso de mao-de-obra, caracteristica do setor tercidrio, resultou na elevagdo

persistente do emprego.

A partir dos anos 80, o impacto do uso das novas TIs no setor tercidrio tem criado
novas formas de produzir bens e servicos, mudando substancialmente os postos de trabalho

gerados por esta atividade.

De acordo com Gershuny e Milles (1983), hd uma tendéncia para um
equacionamento de que a criagdo de novas atividades no setor tercidrio sdo determinadas pela
capacidade de modernizacao dos setores produtores de bens e servigcos, por meio da incorporacdo
de novas tecnologias. A argumentacdo dos pos-industrialistas foi formulada a partir de
informagdes muito agregadas, que dificultavam uma visdo da dindmica inter-setorial e das

articulacdes com os demais segmentos produtivos (DEDECCA € MONTAGNER, 1992).

Conforme discute Cano et al. (1992), os principais fatores determinantes da
dindmica dos segmentos produtores de servicos sdo: 1) os efeitos do desenvolvimento e
modernizacdo da agricultura mercantil sobre a oferta de servigos comerciais, distributivos,
financeiros e técnicos, por eles demandados; ii) as decorréncias da interacdo técnica entre a
agricultura e a industria, como por exemplo a agroindustrializa¢do, o uso intensivo de produtos
quimicos e a mecanizacdo da agricultura, que geram servigos tercidrios; iil) os impactos do
processo de industrializacdo que impdem uma diversificada expansdao da oferta de servicos
técnicos, econdmicos complementares, bem como exigem uma diversificada expansdo dos
servicos que parecem atender as necessidades da populacdo, mas que, fundamentalmente, sdo
requeridos pela base produtiva; iv) os estimulos do proprio processo de urbanizagdo, derivados
do processo crescimento vegetativo da populagdo urbana, ponderado pelo nivel e distribuicao de

renda; v) ressalta-se a acdo do Estado no sentido de normatizar e realizar o gasto publico.
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Conforme discute Dedecca e Montagner (1992), a evolugdo qualitativa da
discussao conceitual sobre o tercidrio refletiu-se na separagdo das atividades de comercializagcdo
daquelas voltadas a prestacdo de servigos: servicos para a producdo (producer services) e
servicos para o consumo (consumer services)". Mesmo assim, esta classificacio ndo reflete

exatamente o crescimento e complexidade do setor.

A partir da década de 90 os surveys de inovagdo incorporaram as pesquisas de
inovagdo em servigos, acompanhando o ciclo evolutivo das transformacdes econdOmicas,
tecnoldgicas e sociais, alterando ao longo do tempo os seus conceitos, as metodologias e os
instrumentos de captagcdo destes fendmenos, mas seguindo as recomendacdes de preservacao da
comparabilidade internacional destas informagdes. Nesse aspecto, os manuais metodologicos

foram as principais referéncias para a harmonizacao destas pesquisas (Quadro 2).

Os pesquisadores e organizagdes de paises industrializados, em especial a OCDE,
tém feito esforcos no sentido de desenvolver indicadores adequados para avaliar as demandas e
resultados das atividades de Ciéncia e Tecnologia (C&T), bem como das atividades das empresas
para a geragdo de invengdes e inovagoes. Os indicadores de C&T podem ser definidos como uma
série de dados projetados para responder questdes sobre o estado da ciéncia e tecnologia, sua
estrutura interna, suas relagcdes com o meio, e até que ponto estd atingindo suas metas, bem como
sua evolugdo em um dado periodo. Essa perspectiva € complexa, uma vez que, para dar
sustentacdo e significado ao indicador, os dados precisam ser associados a informagdes
qualitativas, além dos modelos terem que expressar e descrever o sistema cientifico e serem

relacionados a sociedade (SIRILLI, 1998a).

B0 conceito originalmente foi utilizado por H.T. Greenfilds e posteriormente por A.P.Carter, de acordo com
Momigliano, F. e Siniscalco, D. Mutamenti nella strutura del sistema produtivo e integrazione tra industria e
terziario. In PASINETTI, L. (Ed.) Mutamenti Strutturali Del Sistema Produtivo — integrazione tra industria e settore
terziario. I1 Mulino, 1986.
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Os objetivos dos indicadores de C&T sao obter um perfil da ciéncia e tecnologia
antecipando as conseqiiéncias dos avancos cientificos e das mudangas tecnoldgicas, sendo,
portanto, um importante instrumento para integrar o processo de avaliacdo e capacidade de
escolha dos agentes tomadores de decisdo, bem como de atores engajados em atividades de

gestao de pesquisa e desenvolvimento experimental, como industrias e universidades.
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Quadro 2: Evolucdo dos indicadores de ciéncia, tecnologia e inovagao no pds-guerra.

50 e 60 70 80 90
INDICADORES P&D P&D P&D P&D
Patentes Patentes Patentes
Principais  indicadores Balancos de pagamentos | Balangos de pagamentos tecnoldgicos | Balancos de pagamentos tecnolégicos
utilizados tecnoldgicos

Conceito e padrao de
inovagdo

Funcdo dos experts e
institui¢des produtoras de
estatisticas na darea de
indicadores de C&T

Classificagdo  de  Produtos
intensidade e conteddo tecnolégico
Bibliométricos

Recursos Humanos

Surveys de Inovagdo

por

Classificagdo de Produtos por intensidade e
conteddo tecnolégico

Bibliométricos

Recursos Humanos

Surveys de Inovagdo e Surveys de Servicos
Inovagdes citadas na literatura cientificas
Surveys de tecnologias de producao

Suporte publico para tecnologias industriais
Investimentos intangiveis

Indicadores de tecnologias de informagdo e
comunicacao

Matriz de Insumo-Produto

Capital de Risco

Fusdes e Aquisicdes

Produtividade

LINEAR ——— >

INTEGRADO EM CADEIA —————»

SISTEMICO

Fornecedores de metodologias e dados

Fornecedores de dados, metodologias, andlise;
integracdo de vdrios tipos de indicadores,
andlise conjunta e complementar com
indicadores sécio-econdmicos

FONTE: Archibugi e Sirilli, (2000).




Nas décadas de 60 e 70 foram realizados os primeiros surveys para a
constru¢do de indicadores de C&T. O objetivo dessas pesquisas estatisticas, baseadas no
Manual Frascati, elaborado pela OCDE, era a elabora¢do de indicadores de intensidade de
P&D (nimero de pessoas alocadas e gastos), enfocando ainda informagdes sobre o
desenvolvimento experimental, nimero de patentes, andlise sobre o balanco de pagamentos

tecnoldgicos, entre outros.

Nesse aspecto, 0os manuais metodoldgicos, tais como o Manual de Oslo (para
pesquisas de inovagao), Frascati (pesquisas de P&D) e Canberra (pesquisas sobre qualificacao
das pessoas, capital humano), tornaram-se as principais referéncias para a harmonizacio
dessas pesquisas. Vale ressaltar que a parte da Pesquisa da Atividade Econdmica Paulista
(PAEP, 2001), dedicada a inovagdo e P&D, fonte dos dados que serdo discutidos no proximo
capitulo, segue o Manual de Oslo como instrumento metodolégico para a medi¢do dos

recursos relacionados a inovacao tecnoldgica, conforme as recomendagdes da OCDE.

Verifica-se, entretanto, que os estudos sobre o setor tercidrio sofrem
interferéncias das andlises baseadas em experiéncias da indudstria de manufatura, cujas
metodologias devem ser diferenciadas. Por exemplo, inovacdo e mudancas tecnoldgicas em
servicos ocorrem somente em parte por resultados de P&D e sdo tipicamente mais
dependentes de tecnologias adquiridas, mudancas organizacionais e de capital humano
(OCDE, 2000). Ainda nessa perspectiva, inovagdes em processos no setor de servicos sao
mais freqiientemente relacionadas as demandas dos consumidores do que na industria € ndo

estdo diretamente ligadas a pesquisas cientificas.

Marklund (2000), sugere alguns indicadores, destacando a importancia do
desenvolvimento de indicadores de recursos humanos; mudanga organizacional, de uma
nomenclatura diferenciada para produtos e servicos, bem como a complementacio de
indicadores de comércio internacional com investimentos diretos e fluxos de pagamento; a
reavaliacdo do conceito de produtividade para o segmento de servigos e a consideragdo de

caracteristicas de rede, como a interagdo da firma com seus clientes.

Mudancas no Manual de Oslo demonstram a tentativa tedrica de ajustar a esse
contexto sist€mico, discutido a partir dos anos 90, com a adoc@o do conceito de inovacao
organizacional e de mercado para o setor de servicos (OCDE, 2005). No entanto, a versao
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de 2005 do Manual de Oslo ainda nao apresenta conceitos robustos no que tange ao nivel de
detalhamento dessas informacgdes, principalmente do ponto de vista de implementacdo dos
conceitos em pesquisas que envolvem um grande nimero de empresas. Na seqiiéncia sdo
apresentados os conceitos da OCDE (2005, p.17).
Inovacdo organizacional se refere a implementacdo de novos métodos
organizacionais. Estes podem ser mudangas nas praticas de negdcios, organiza¢io no
local de trabalho ou nas relagdes externas da firma. Inovacdo de mercado envolvem a
implementacdo de novos métodos de marketing. Pode incluir mudangas no design ou
embalagem dos produtos, na promocdo de produtos, que envolvam precos ou
Servigos.
Ha que se levar em conta o numero de pesquisas internacionais, como o projeto
financiado pela Unido Européia, Services in Innovation, Innovation in Services (SI4S), e
grupos de pesquisa que analisam empresas de SPICs. No Brasil, a Fundacao Seade incorporou

questdes sobre a inovacdo tecnoldgica em servicos dentro da pesquisa economica (PAEP,

2001), que revela o inicio de uma abertura para pesquisas sobre o tema no pais.

N

As pesquisas estatisticas sdo necessdrias no que tange a producdo de
indicadores, porém nao suficientes para a compreensdo da dindmica inovativa no setor de
servicos, dada a heterogeneidade e a rapidez das relagdes empresariais entre as firmas que
compdem esse setor. Para uma anélise detalhada, pretende-se, via pesquisa empirica, descobrir
as relacdes inter-setoriais que subsistem no mercado de empresas prestadoras de servigos de
telefonia. A complementacio dessa visdo pragmdtica auxilia na compreensdo da natureza da

inovacao e das redes de agentes envolvidos nesse complexo processo.

2.2. Os SPICs na taxonomia de servigos

A importancia da compreensdo das taxonomias para esta tese se deve a
classificacdo das atividades pesquisadas, que serdo baseadas nos modelos conceituais abaixo
apresentados. Estes serdo suporte para sistematizar as relagcdes de mercado que subsistem entre

firmas de SPICs de telefonia.

A natureza do processo de inovacdo nos servigos pode ser refletida a partir do
conhecimento das defini¢des apresentadas na bibliografia sobre a drea. Miozzo e Soete (2001)

apresentam uma taxonomia de servicos baseada em elos tecnoldgicos entre os setores de
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inddstrias e servigos, com o objetivo de caracterizar as firmas de servi¢os quanto as suas
fontes de informacdo para a mudanca tecnolégica14. Este trabalho mostra como as firmas de
servicos se diferenciam no processo de inovacgdo tecnoldgica dentro do setor de servigos, como

pode ser visto no Quadro 3.

1 Essa proposta de revisdo na taxonomia setorial foi elaborada inicialmente por Pavitt (1984).
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Quadro 3: Taxonomia de servicos em setores de tecnologia: determinantes, direcdes e medidas caracteristicas.

Categoria Setores Fontes de Tipos de usuarios Meios de Trajetoria Fonte de Tamanho
da firma tipicamente tecnologia apropriaciao tecnologica tecnologia relativo da
centrais manuf./ firma
Servicos inovadora
Fornecedor Servigos pessoais | Manufatura | Desempenho Nao técnica Design de | Fornecedores Pequenos
Dominante Restaurantes Sensivel produtos
Lavanderias
Saldes de beleza
Servigos publicos e
sociais
Saide
Educacgdo Ambos Qualidade sensivel Nao permitido | Melhoria  no | Fornecedores Grandes
publico desempenho
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A énfase de Miozzo e Soete (2001) se da na ligagdo entre os setores,
principalmente aqueles intensivos em tecnologia. Estes autores apresentam uma taxonomia de
servicos baseada nas caracteristicas das firmas pertencentes a indudstria do setor de servigos.
Nesta taxonomia os autores elaboraram trés categorias de classificacdo das atividades realizadas

pelas firmas de servigos:

Setor dominado por fornecedores: nessa categoria enquadram-se 0s Servigos
publicos e sociais, saide, educacao, servigos pessoais (lavanderias, saldes de beleza, restaurantes)
segmentos nos quais a inovagao € proveniente de fornecedores de equipamentos, TI, materiais e
informacdes. Existem pequenas e grandes firmas inovadoras atuando nesta primeira classificagao.
Entretanto, a maior parte das inovacgdes deste setor se da nas firmas de equipamentos, materiais e

informacao.

Na segunda categoria enquadram-se firmas que pertencem a redes fisicas de
informacdo, intensivas em escala. Como exemplo temos: transporte, financgas, seguros,
fornecimento de gds, empresas atacadistas, nessa situacdo a inovagdo € originada na industria,

mas € fortemente utilizada e determinada pelo setor de servigos.

Por fim, na categoria de firmas baseadas em ciéncia, tem-se como exemplo
empresas de software e laboratérios. A fonte de tecnologia, nesse caso, € a pesquisa. De acordo

com 0s autores, estas sdo empresas de pequeno porte, em sua grande maioria.

Neste trabalho a idéia € estudar as firmas classificadas como fornecedores
especialistas/baseados em ciéncia, representada tipicamente por firmas que desenvolvem

software especializados, empresas de P&D e servicos prestados as empresas.

Segundo Tether e Hipp (2000), o ponto forte dessa taxonomia € enfatizar a
diversidade, relacionar as atividades competitivas das firmas, bem como a natureza e a proposta
da inovacao. Por exemplo, em servigos rotineiros, ou servigos de alta padronizagdo, a competicao
via precos € intensiva, e a reducdo de custo é um fator fundamental para a inovacdo. H4
atividades de servigos que enfatizam a qualidade e satisfacdo do consumidor, mais do que a

minimizacdo de precos. A énfase em qualidade e minimizagdo de preco também requer uma

interacdo com o usudrio do servi¢o, bem como incremento e a variedade dos servigos fornecidos.
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O avango conceitual da classificacdo Soete e Miozzo (1989) foi no sentido de
agrupar atividades tdo heterogéneas, como € o caso do setor de servicos. Além da complexidade
inerente ao campo tedrico, em fung¢do da agregacdo de atividades tercidrias heterogéneas — do
ponto de vista da demanda, da tecnologia e do produto, bem como na tipologia dos seus agentes,
grau de concorréncia dos seus mercados — também na 6tica metodoldgica as dificuldades podem

ser verificadas na elaboracao da classificagao de atividades.

A partir dessa referéncia, pode-se elaborar uma correspondéncia entre a categoria
de fornecedores especialistas, baseados em ciéncia e os SPICs, discutidos como servicos de
alta tecnologia definidos por Miles (1995). Esta correspondéncia permitiu estabelecer parametros
quanto a quais segmentos deveriam ser investigados, bem como os meios de apropriacao das
tecnologias (P&D, know-how, copyright, capacidade e diferenciacdo em produtos) e a fonte de
inovacao como o proprio setor de servigos, dentro de sua dindmica de relagdes entre fornecedores

e consumidores de servigos especializados.

De acordo com Miozzo e Soete (2001), € esperado um crescimento da importancia
dos servigos com a diferenciacdo do padrao tecnoldgico da informacao deste setor. O crescimento
do nimero de atividades dentro dos setores descritos na classificacdo apresentada no Quadro 3,
tem uma ligacdo com as categorias de servigcos intensivos em tecnologias. Exemplos: bancos e
seguranca, servicos de telefone celular, automacao de escritério, design de engenharia, transporte
de embalagens expressas e reservas aéreas, com vdarias formas de intercAimbio de dados
eletronicos. Para reforcar este argumento, Miles (op. cit.) defende que cerca de 80% dos
investimentos feitos em tecnologia de informa¢do no Reino Unido e EUA sdo consumidos nos

setores de servigos.

Nesse contexto, duas mudangas na tecnologia de informagdo incrementaram o
setor de servigcos. A primeira envolve o aumento na digitalizagdo da informagdo e o
processamento microeletronico, enquanto a segunda relaciona-se a mudanca do processamento e
manipulacdo da tecnologia e do conhecimento tecnoldgico, assim como sistemas experts e redes
de aplicacdes inteligentes que filtram os dados pela Internet. Ainda nessa perspectiva, servigos
concentrados em processamento de informacdes, como servicos de rede de informacdes,

transformam informagdes em sistemas de larga escala administrativa. Tais servicos demandam

56



alto nivel de comunicacao entre fornecedores e consumidores de negdcios no setor de servigos, e

redes de logistica que suportam a rota do planejamento (M10ZZ0 e SOETE, 2001).

Os servigos intensivos em tecnologia, como os de infra-estrutura de
telecomunicagdes, necessitam de acesso a distribui¢do de redes de informagdes e requerem altos

investimentos iniciais, como P&D e alta capacidade de pessoal (ibid.).

As taxonomias desenvolvidas para o setor de servigos indicam que, de acordo com
a estrutura de mercado, podem-se configurar diferentes performances do setor. Por exemplo, em
servicos sociais tais como educagdo, a oferta € limitada, enquanto a demanda € crescente — mas a
funcao do servico publico € continuar a oferecer o produto final (educacdo). Em contraste, muitos
negdcios apresentam servicos sofisticados e possuem demanda altamente qualificada, de alto
custo e necessitam de efici€éncia na entrega. Em telecomunicacdes, a alteracdo da tecnologia tem
um significativo impacto sobre a performance do servigo. Outros segmentos que necessitam de
alto grau de padronizag¢do, como no varejo, sdo mais focados na inovagao de processo. (OCDE,

2000)

Uma das principais caracteristicas das atividades de servigco é o fato de que as
tecnologias envolvidas, usualmente, assumem a forma de conhecimento e habilidades
personificadas individualmente e implementados quando ocorre o processo de oferta do servigo.
Nesse sentido a provisdo de um servigo envolve tanto a mobilizacdo de competéncias individuais,
como a educagdo inicial, como o treinamento continuo e a experi€ncia na atividade. Dessa forma,

deve-se considerar tanto a competéncia do fornecedor quanto do usudrio do servico.

Para Miozzo e Soete (2001), os efeitos qualitativos da revolugdo das informacdes
e da tecnologia de comunicacdo, e a transformacao das estruturas de gerenciamento dos servigos,
conduzem a implicac¢des na realocagdo internacional das atividades desse setor. Para tanto, a taxa
de mudanca e sofisticacdo tecnoldgica, bem como a variedade de servi¢os requeridos, seguem
uma tendéncia de contratacdo fora das firmas produtoras ou na firma subsididria que fornece
servicos. Exemplos tipicos sdo os servicos de informadtica (software e processamento de dados),
gerenciamento e servigos de consultoria, controle de qualidade e contabilidade. Estes servicos,
que estavam internalizados nas corporagdes, estao sendo externalizados nas trés ultimas décadas.

A tendéncia no desinvestimento de muitas empresas em servicos e/ou funcdes fez com que a
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firma confiasse sua especializacdo a fornecedores externos que forneciam servigos especializados

para as firmas.

Neste contexto, a infra-estrutura e atividades de conhecimento intensivo que
estavam anteriormente classificadas como atividade de manufatura, agora estdo classificadas
como servigos, incrementando o comércio exterior. Este € um dos motivos significativos do
crescimento dos servicos em relagdo ao valor dos produtos fisicos e o crescimento da

externalizacdo do nimero de setores de servigos.

Gallouj e Weinstein (1997) desenvolveram fundamentos importantes para dar
sustentacdo a uma proposta de interpretacdo do processo inovativo no setor de servicos. Para
tanto, construiram uma teoria especifica com o objetivo de analisar a inovagdo nos servicos. O
objetivo foi investigar como considerar as especificidades do setor, tendo como ponto de partida
uma reformulagdo das andlises da inovagdo e uma clara defini¢cao das formas possiveis para uma
descricdo geral das inovagdes, no sentido de penetrar na “caixa preta” dos processos inovativos,

entendendo o seu contetdo e as for¢as que os direcionam.

Considera-se nessa abordagem a natureza intangivel do processo produtivo e a
interacdo entre os agentes que, geralmente, participam desse tipo de atividade. Nesse sentido, a
proposta foi a de desenvolver uma abordagem integrativa para que pudessem ser mapeadas as
caracteristicas das atividades do setor de servig¢os. Os tipos de inovagao para o setor de servigos
citados: 1) Inovagdo Radical; i1) Inovagdo de Melhoria; ii1) Inovacio Incremental; 1v) Inovagdo Ad

hoc ou Adocriética; v) Inovacdo Recombinativa; e vi) Inovagdo de Formalizacao.

A Inovagdo Radical significa o resultado da elabora¢do de produtos totalmente
novos, que necessitam de competéncias sofisticadas para a sua criacao, tanto da parte do cliente
como do provedor do servico. Um exemplo seria a oferta de novos servigos de um escritério de

advocacia, com foco em direito ambiental ou engenharia genética.

Ja a Inovacao de Melhoria sdo mudangas no sentido de melhorar as caracteristicas
de um produto, sem a mudanca do sistema como um todo — pode ser uma mudanca pouco

perceptivel quanto ao processo de aprendizagem organizacional.

A Inovagdo Incremental ou inovagdo por substituicao ou adi¢do de caracteristicas,
¢ caracterizada por mudancas graduais. E o resultado da substituicdo ou soma de caracteristicas

técnicas ou uma nova competéncia necessaria para a producao ou uso do produto. Por exemplo,
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redu¢do do custo de producdo, a aplicacdo de uma nova técnica, advinda de novas competéncias.
Neste caso as caracteristicas essenciais do servico nao se alteram, pois as inovagdes ocorrem na
periferia do servigco. Exemplo: nos servigos de acesso a Internet banda-larga, o fato de conceder
mais espaco para o recebimento de mensagens eletrOnicas pode ser uma inovagdo incremental,

assim como espago para criagdo de um didrio eletronico.

No caso da Inovacdo Ad hoc ou Adocritica ou ainda Contingencial, trata-se de
uma construcio social de forma interativa com vistas a resolver um problema do cliente. E
fundamental, neste tipo de inovacdo, a criacdo de uma interface entre o fornecedor e usudrio do
servico e a possibilidade apenas parcial de reprodugdo das solugdes encontradas, envolve a co-
producdo do conhecimento. O resultado da geracao destes novos conhecimentos deve gerar novos
procedimentos e métodos, que sdo codificados e formalizados, para que as competéncias

desenvolvidas possam ser replicadas. Exemplo: empresas de consultoria.

7z

A Inovacdo por Recombinagdo € a criacdo de novos produtos a partir de
combinacdes diferenciadas que proporcionam novos usos do produto. Exemplo: venda pela
Internet, que integra servicos de processamento de informacdo, com servicos de comércio,

servigos financeiros e servigos de transporte.

Por fim, a Inovacdo por Formalizacdao que € o processo de denominag¢do de um
novo servico, reorganizando a sua seqii€éncia, tanto de aspectos fisicos, competéncias ou servigos
envolvidos. Exemplo: desenvolvimento de um software ou prescricdo de um novo método de

trabalho.

Por meio dessa classificac@o de tipos de inovac@o em servigos pode-se visualizar a
complexidade do processo inovativo do setor, que abrange uma enorme gama de fendmenos,
sendo muitas vezes dificil identificar a sua manifestacdo. Esse modelo também deixa mais clara
a diferenca entre as inovagdes deste setor e as inovacdes da inddstria manufatureira, reafirmando
a necessidade de ser refletido um modelo especifico de inovacdo para o setor (GALLOUJ e

WEINSTEIN, 1997).

Por outro lado, as inovagdes sdo classificadas em quatro possibilidades de
ocorréncias: produtos inovadores, processos inovadores, inovagdes organizacionais ou de
mercado. Essas categorias possibilitam a identificacdo de inovacdes no processo de logistica, ou

mudancas no processo de entrega. Em geral, as inovagdes organizacionais ocorrem paralelamente
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as inovagodes tecnoldgicas de produto ou processo, quase nunca ocorrem independentemente.

Essas medidas sdo captadas por registros de patentes, bem como copyrights, tradicionalmente.

Do ponto de vista externo da inovagdo das empresas de servigos, Andersen (2000)
destaca a satisfacdo dos consumidores, ndo somente no que se refere a entrega, mas as
circunstancias em que a entrega ocorre. Este aspecto tornou-se crucial no processo de prestacao
dos servigos. Nesse sentido a satisfacdo dos consumidores, associada a possibilidade de inovacao,
entendida como a qualidade do servigo prestado, sdo considerados essenciais para 0S processos

de prestacdo de servicos.

O processo de inovacdo também ocorre através de interacdes junto a atores
internos das empresas de servigos. Geralmente as inovagdes ndo sdo sistemdticas, como um
processo coletivo entre funciondrios e nivel gerencial via diferentes padroes de interacdo, ou seja,

ocorrem de maneira formal e informal.

Ainda no ambito externo, destacam-se as trajetérias construidas pelos atores.
Essas trajetérias, por sua vez, sdo ldégicas difundidas pelo sistema social (tais como redes
internacionais, profissionais em rede). A relevancia deste fator € a ldgica que estd por trds das
idéias difundidas. As tendéncias contemporaneas no setor de servico, porém, sdo na direcdo de
um processo de inovagdo mais sistemadtico, freqiientemente baseado em certas trajetorias. Eles
sao freqiientemente trajetérias de servigos profissionais (tais como advocacia, contabilidade etc.),
mas também podem ser trajetdrias tecnolégicas. As empresas de servicos mantém muita
flexibilidade nas atividades de inovacdo que envolvem diferentes atores e trajetérias. (ANDERSEN

et al., 2000)

Por outro lado, na perspectiva interna ha trés principais forcas que direcionam a
inovagdo. Segundo Sundbo e Gallouj (2000), a primeira € a gestdo e a estratégia da firma. A
gestdo pode ser fop down, partindo do alto escaldo, ou pode ser iniciativas provenientes do
departamento de marketing, relacionadas a conhecimento do mercado, que conduzem a inovagdes
de atividades. A inovacdo de processos em servigos estd vinculada a visao empreendedora dos
funciondrios, que iniciam novos processos. O terceiro aspecto é a questdo da existéncia do
departamento de P&D ou um outro departamento equivalente, que assuma a responsabilidade da

geracdo das inovagdes.
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A pesquisa e desenvolvimento (P&D) no setor de servigos possui caracteristicas
diferentes da industria. A OECD (1996) explica que a pesquisa em servigos, geralmente, estd
orientada para no minimo duas vertentes: desenvolvimento tecnolégico (como na drea de
informadtica e hardware) e/ou incorporando tecnologia de informacdo em servigcos de entrega ou
logistica. A pesquisa pode ter o objetivo de aprimorar a interface entre consumidores e
diagnosticar varidveis que determinam o perfil psicolégico do consumidor, implicando na

mudanca do design do produto ou servigo.

De acordo com a OECD (1996), o aumento da parcela de P&D no setor de

servigos reflete quatro fatores fundamentais:

i) mensuracdo — No passado, as estatisticas foram elaboradas somente para a
indudstria, por este motivo muitas pesquisas tecnolégicas ainda sdo classificadas no setor de
manufatura, quando sdo, na verdade, servicos. Ainda existem problemas de classificacdo para

levantamento das estatisticas;

ii) mais atividades de pesquisa — As pesquisas sdao aplicadas sobre novas
atividades, como por exemplo P&D em software para consumidores de servicos bancarios on-
line;

iii) terceirizacdo de P&D — Algumas industrias contratam servigcos de P&D de
laboratérios independentes da corporagdo, contratando servigos de outra empresa privada que

atua na area de servigos;

1v) terceirizagdo governamental de P&D — O governo algumas vezes contrata

servicos de P&D, apesar de haver um declinio dos gastos governamentais em pesquisa.

Conforme a OECD (2000), os setores que apresentam maior intensidade em P&D
no setor de servicos sdo telecomunicagdes, desenvolvimento de software e P&D comercial, sendo

que, alguns desses segmentos crescem rapidamente.

2.3. Consideracoes sobre os conceitos e taxonomias de servicos

Um dos desafios do campo dos estudos da Ciéncia e Tecnologia e Inovacao (C,

T&I) € a tendéncia ao melhor entendimento das formas de interagdo entre as varias modalidades
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de pesquisa cientifica e dessas com a pesquisa corporativa que, segundo SPIEGEL-ROSING (1977),

representa 0 movimento de abrir a “caixa preta”.

Deste ponto de vista, a proximidade fisica e cultural é condi¢do sine qua non para
o modelo sistémico de inovagdo, uma vez que o conhecimento ticito torna-se um elemento
fundamental, tanto para superar o determinismo do processo linear, como para possibilitar mais e
melhores resultados no processo de inovagao. A partir dessa dindmica interativa, os processos de
inovagdo se caracterizam pelo aprendizado permanente durante a interatividade intra e inter-
empresarial — learning by interaction. A cooperagdo tecnoldgica também demonstra ser uma das

maneiras de efetivar essas trocas de conhecimento (OCDE, 1992).

Neste capitulo foram discutidas diferentes classificagcdes de SPICs adotadas pela
literatura internacional para que fosse possivel compreender as taxonomias desenvolvidas para o
segmento de SPICs e fornecer sustentacdo tedrica para a discussdo sobre o processo de
internacionalizacdo. Algumas dessas caracteristicas podem ser destacadas na teoria, como a alta
interacdo, principalmente entre clientes e fornecedores; a presenca de empresas multinacionais
atuando, simultaneamente, junto a pequenas e médias empresas locais; o fundamental papel
dessas empresas no processo de inovagdo e a necessidade de qualificacdo dos profissionais da

area.
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CAPITULO III: EXISTEM SPICS NA ECONOMIA PAULISTA ?

O objetivo deste capitulo €, a partir da classificacao definida pela OCDE (2001),
mapear as empresas de servicos do Estado de Sao Paulo e verificar se a tendéncia mundial de
mudanca no processo de industrializa¢do para uma sociedade baseada no conhecimento também
se constata no caso de Sdo Paulo. Pretende-se analisar a dindmica do conhecimento para a
geracdo de inovacdo tecnoldgica dos SPICs locais no contexto nacional, comparativamente aos
dados internacionais da bibliografia consultada. Além disso, procura-se investigar qual é o padrdao
de inovacdo das empresas, seja com outras empresas do setor, seja com seus clientes

corporativos.

As informagdes estatisticas utilizadas no trabalho serdo provenientes da Pesquisa
da Atividade Econdmica Paulista — PAEP (2001), realizada pela Fundagdo Seade, no dmbito do

Estado de Sdao Paulo — Brasil, sendo que os dados pesquisados sdo referentes ao ano de 2001.
3.1. PAEP 2001: Dados secundarios - uma interpretacao do setor de servicos

Frente a0 movimento de reestruturacdo produtiva iniciado nos anos 80 - ainda em

~ 1 . R N . - N -
curso - no Estado de Sdo Paulo' e aliado 2 auséncia de informagdes econdmicas, a Fundacio
Seade elaborou a segunda versdo da PAEP. O levantamento de campo foi realizado em 2002 e

2003, sendo que o ano-base para as informacdes solicitadas foi o de 2001'°.

As pesquisas estatisticas s3o necessdrias, porém ndo suficientes para a
compreensdo da dindmica inovativa no setor de servigos, dada a heterogeneidade e a rapidez das
relacdes empresariais das firmas que compdem o referido setor. Para uma andlise detalhada,
pretende-se, via pesquisa empirica, descobrir as relacdes inter-setoriais que subsistem no mercado
onde atuam as empresas prestadoras de servicos de telefonia. A complementacdo dessa visdo
pragmadtica auxilia na compreensdo da natureza da inovagdo e das redes de agentes envolvidos

nesse complexo Processo.

15 Ver ARAUIJO, M. F. L. Impactos da reestruturacdo produtiva sobre a regido Metropolitana de Sdo Paulo no final
do século XX. Campinas: IEA/UNICAMP, 2001 (Tese de doutorado).

1% Anexo 1, tabela com todas as atividades pesquisadas pela PAEP, em 2001, no setor de servigos.
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De uma forma panoramica os dados da PAEP (2001) revelaram a importancia
relativa das atividades formais dos setores da industria, servicos e comércio. A participacdo, em
termos de valor adicionado'’, de cada um dos segmentos - inddstria, servicos e comércio - é
distribuida percentualmente, em 52,17%, 38,86% e 8,97%, respectivamente. Foram investigadas
quase 40.000 empresas de servicos que representam uma parcela importante da atividade
econdmica paulista (quase 40% de valor agregado). No entanto a inddstria'® ainda é o setor que
mais agrega valor adicionado a economia paulista (52,17%), apesar da capacidade de absor¢do de
mao-de-obra industrial possuir uma tendéncia a queda, dado a série histérica que comeca a se
completar a partir da PAEP (1996)". Nota-se que apesar desta redugio na absor¢io de mao-de-
obra por parte da industria e baixa participa¢do no nimero de empresas (5,35% para a industria,
45,93% para servicos e 48,46% para o comércio), o seu valor adicionado continua sendo o mais

elevado. O Grafico 4 ilustra esses valores.

17 Valor Adicionado (VA), de acordo com o metodologia da PAEP(2001), é definido a partir das orientagdes
metodoldgicas da ONU, corresponde ao valor efetivamente gerado na producao industrial, na produgdo de servicos
ou na atividade econdmica comercial. O VA ¢ a diferenga entre o valor bruto da producdo (VBP) e o consumo
intermedidrio (CI). Sendo que o valor bruto corresponde a receita liquida das atividades da empresa (receita bruta
menos impostos e contribui¢des que incidiram sobre as vendas), incluindo estoques finais e produtos em elaboragao
e de produtos acabados, menos os custos das mercadorias vendidas, caso a empresa também realize atividade
comercial. Enquanto o consumo intermedidrio é o valor das despesas diretas operacionais, compras de insumos e
estoques finais e iniciais de insumos e outros custos.

18 Atividades Pesquisadas na Industria Geral, segundo Classificagdo da Paep e respectiva Classificacdo Nacional de
Atividades Economicas (CNAE): (12) Industria Extrativa, Indudstria de Transformacgdo, (14) Fab. de Alimentos e
Bebidas, (17) Fab. de Produtos Téxteis, (18) Confec. de Vestuarios e Acessorios, (19) Prepar. e Confec. de Artef. De
Couro, (21) Fab. de Celulose e Papel, (22) Edi¢cdo, Impressiao, Reproducdo de Gravagdo, (23) Fab. e Ref. Petréleo,
Alcool, (24) Fab. de Produtos Quimicos, (25) Fab. de Artigos de Borracha e Plasticos, (26) Fab. Prod. Mineriais
Nao- Metdlicos, (27) Metalurgia Basica, (28) Fab. Prod. Metal (Excl. Maq. e Eq.), (29) Fab. de Maquinas e
Equipamentos, (30) Fab. de Magq. Escritdrio e Equipamentos de Informadtica, (31) Fab. de Maq. Ap. e Mat. Elétrico,
(32) Fab. Mat. Eletronico e Aparelhos e Equipamentos de Comunicagdes, (33) Fab. Equip. Méd. Otica e Reldgios,
Instr. Precisao, (34) Automagdo Industrial, (35) Fab. e Montagem de Veiculos Automotores, Reboques e Carrocerias,
Fab. Outros Equip. de Transp., (39) Outras Industrias.

19 Nos dados da primeira versdo da PAEP, em 1996, constam 2,18 milhdes pessoas ocupadas na industria,
diminuindo para 1,92 milhdo, no ano de 2001.
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Grifico 4: Distribuicio das empresas, do pessoal ocupado e valor adicionado nos setores
Industrial, Comércio e Servigos, no Estado de Sao Paulo- 2001.
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FONTE: Pesquisa da Atividade Paulista, PAEP (2001).

A alta complexidade tecnoldgica da estrutura produtiva industrial de Sdo Paulo
revela uma importante participa¢do de empresas inovadoras e concentracao de servigos intensivos
em conhecimento. Estas empresas geram empregos de elevada qualificacdo que impactam no
desenvolvimento econdmico da regido. A partir deste cendrio, justificou-se a realizagdo dentro da

PAEP (2001), de uma pesquisa pioneira sobre inovagao tecnoldgica para o setor de servigos.

O Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada (IPEA), em 2006, divulgou dados sob
a estrutura do Setor de Servigcos no Brasil, a partir de pesquisas como Pesquisa Industrial Anual
(PIA), Pesquisa Anual do Comércio (PAC) e Pesquisa Anual dos Servigos (PAS), produzidas
pelo IBGE (De Negri et al., 2006), conforme a Tabela 4 apresenta. Os dados mostram uma
expressiva participacao das firmas de servicos no Brasil, com um crescimento de 42% destas, no
periodo de 1999 a 2003. Além de 28% de crescimento, no mesmo periodo, em termos de pessoas

ocupadas no segmento de servicos.
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Tabela 4: Numero de empresas, pessoal ocupado, retiradas pro-labore e receita liquida na
Industria, Comércio e Servigos (1999-2003), no Brasil.

Setor 1999 2003 Crescimento (%)

Numero de Empresas

Industria 117.838 138.962 18
Comércio 1.038.509 1.365.136 31
Servicos 650.479 922.748 42

Pessoal Ocupado

Industria 5.003.642 5.931.187 19
Comércio 5.029.339 6.270.780 25
Servigos 5.290.684 6.757.581 28

Retiradas e Pré-labore (R$1000)

Inddstria 72.349.470 82.700.074 14

Comércio 32.192.198 38.782.038 20

Servicos 52.551.363 63.102.258 20
Receita Liquida (R$1000)

Inddstria 675.737.350 982.344.538 45

Comércio 551.292.767 675.587.092 23

Servigos 250.459.064 326.629.188 30

FONTE: De Negri et al. (2006, p.16).
Notas: Valores monetarios de 1999 corrigidos pelo indice de pregos ao consumidor ampliado. IPCA. Dados
calculados a partir da PIA (1999 e 2003), PAC (1999 e 2003), PAS (1999 e 2003) do IBGE.

Vale ressaltar, neste contexto, que os SPICs contribuem com uma parcela na
participacdo do valor adicionado do setor de servigcos de maneira expressiva, dado que seu
conteido demanda tecnologia e conhecimento especializado, que € convertido em maiores
saldrios e valor agregado para as firmas clientes. Segundo Freire (2006), no periodo de 1998 a
2002, a participagdo dos servicos empresariais intensivos em conhecimento apresentou um
comportamento de crescimento superior as atividades da industria, do comércio, bem como dos

demais servicos em termos de nimero de empresas, receita liquida, pessoal ocupado e salérios.

A Fundacio Seade classificou estes como servigos mais intensivos em informacdo
e conhecimento - telecomunicacdes, informdtica e atividades conexas, pesquisa de
desenvolvimento, servicos técnicos as empresas € servigos audiovisuais. A partir dessa
classificacdo foi observado que, apesar de representar uma pequena parte do setor de servicos

(cerca de 12% do conjunto do setor), esses servicos contribuiam com 27% do valor adicionado
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setorial e ainda que apresentavam significativo nimero de pessoas ocupadas em atividades de

Pesquisa e Desenvolvimento, por volta de 4.700 de nivel superior20 (Fundacao Seade, 2001).

Para a andlise dos dados da PAEP nesta tese, particularmente, as atividades
selecionadas como SPICs foram os servicos de informdtica, pesquisa e desenvolvimento,
arquitetura e engenharia. A escolha deste direcionamento da pesquisa concorda com outros
autores, como Nihlinder (2005), que também identificam esses setores como possuindo o maior
potencial de ocorréncia dos SPICs, sendo feita a partir das orientacdes para a classificagdo tedrica
utilizada pela OCDE (2001), delimitada na codifica¢do da Classification of Economic Activities

in the European Community, sessiao K (70, 71, 72,73 e 74)21, conforme abaixo:

K 70 - Real estate, renting and business activities
71 - Renting of machinery and equipment without operator
and of personal and household goods
72 - Computer and related activities
73 - Research and development
74 - Other business activities

Assim, a andlise dos dados de SPICs foi fundamentada a partir da delimitacdo da
OCDE (2001) e a partir da Classificagdo Nacional de Atividade Econdomica (CNAE), com 2

digitos, de acordo com o Quadro 4.

20 .. . . . . .
Do total de 4.700 pessoas ocupadas em atividades de P&D nos servigos intensivos em conhecimento, dois tercos
estavam nos servigos de informadtica e servicos técnicos prestados as empresas (Fseade, 2001).

21 (http://www fifoost.org/database/nace/nace-en_2002c.php, acesso em 16/01/2007)
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Quadro 4: Sele¢ao dos setores de SPICs estudados na tese.

72 Atividades de Informatica

72.10 Consultoria em sistemas de informdtica

72.20 Desenvolvimentos de Programas de Informéatica

72.40 Atividades de Banco de Dados

72.90 Outras atividades de informatica, ndo especificadas anteriormente

73  Pesquisa e Desenvolvimento

73.10 Pesquisa e Desenvolvimento das ci€ncias fisicas e naturais
73.20 Pesquisa e Desenvolvimento das ciéncias Sociais ¢ Humanas

74  Servicos Prestados Principalmente as Empresas

74.2  Servicos de Arquitetura e Engenharia e de assessoramento técnico
especializado
74.3 Ensaios de Materiais e de Produtos; andlise de qualidade

FONTE: Classificacdo Nacional de Atividade Econdmica (CNAE, 2004).

A inclusdo de todas as atividades do setor de servicos na PAEP (2001) ampliou a
amostra. Utilizou-se o cadastro do IBGE (Cempre, Jun/2001), considerando-se todas as empresas
com sede no Estado de Sao Paulo, e no caso de empresas com sede fora do Estado, foram

incluidas aquelas com mais de 30 pessoas ocupadas.

A representatividade estatistica para a andlise dos dados foi garantida pelas mais
de 40 mil empresas que compdem o setor industrial da estrutura econdmica de Sao Paulo. O
levantamento dos dados no campo foi realizado em 2001, sendo este o ano-base para as
informacdes quantitativas e financeiras, enquanto o periodo de 1999 a 2001 foi considerado para
as questdes relacionadas a inovagdo tecnoldgica. A pesquisa coletou, dados de 27.602
questiondrios, sendo que a amostra inicial representava 43.013 empresas. A quebra de cadastro,
que representa o percentual de unidades locais com dados desatualizados no cadastro, foi em
torno de 12,7% e o indice de recusa 16%, considerado baixo no segmento de pesquisas

econdmicas.

68



3.2. Um perfil do setor de servicos no Estado de Sao Paulo

Antes de discutir os SPICs, serdo apresentados dados do setor de servigos do
Estado de S@o Paulo, com vistas a fazer um mapeamento da importancia desse setor para a

atividade econdmica paulista.

A Tabela 5 mostra a heterogeneidade das atividades que compdem o setor de
servicos, de acordo com a classifica¢do especifica da PAEP (CaePaep), que foi uma agregacao
das atividades pesquisadas na PAEP. Esta classificacdo segue a Classificagdo Nacional de
Atividades Econdomicas (CNAE), que converge para as normas de referéncias adotadas para

andlise das classificagdes das atividades economicas do Sistema Estatistico Nacional (SNE).

Os servicos auxiliares prestados as empresas sdo representados pela maioria das
firmas do setor de servigos (14,9%). Este grupo € composto, entre outras atividades, por empresas
de selecdo, agenciamento e locacdo de mao-de-obra tempordria e atividades de seguranca, que
tiveram a maior participacdo, entre todas as empresas, em termos de pessoas ocupadas nestas
atividades (23,77%). Estes dados mostram a interdependéncia entre o setor de servicos e o setor
industrial na economia paulista, pois o crescimento do ultimo implica no aumento da demanda
por servigos de apoio. Ao mesmo tempo, o dinamismo das atividades industriais demandam
novos servicos para suprir as suas necessidades de operacdo e ajuste as novas demandas, como
por exemplo servicos de P&D que comecam a ser destacados como servicos nascentes, que

demandam alta qualificagcdo de pessoal.

. L, . 22 -

Os servicos técnicos™ representam o quarto grupo em rela¢do ao total de empresas
do setor de servigos no Estado de Sdo Paulo. Mais uma vez faz-se a inferéncia a interdependéncia
das atividades econdmicas, tanto na complementagdo como no aspecto da interdependéncia entre

as atividades industriais e as de servi¢os no Estado de Sdo Paulo.

2 . L. N . .. . . PPN ..

O servicos técnicos prestados as empresas incluem atividades relacionadas a servigos juridicos, contabilidade e
auditoria, pesquisas de opinido publica, atividades de assessoria em gestdo empresarial, servicos de arquitetura e
engenharia e assessoria técnica especializada, ensaios técnicos de materiais, andlise de qualidade e publicidade.
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Tabela 5: Empresas do setor de servigos, percentual de receita liquida e pessoal ocupado,
segundo segmento de atividades no setor de servigos no Estado de Sao Paulo —2001.

Total de Total de Receita Pessoal
Segmento de atividades Empresas Empresas Liquida Ocupado
(N.absolutos) (%) (%) (%)

Servigos Ligados a Agricultura 278 0,7 0,14 0,51
Servicos Técnicos as Empresas 3.786 9,6 6,17 4,83
Pesquisa e Desenvolvimento 62 0,2 0,24 0,57
Atividades Imobilidrias, Aluguéis de 1.808 4,6 3,97 2,63
Bens Moveis e Imdveis

Servicos  Auxiliares Prestados  as 5.883 14,9 7,23 23,77
Empresas

Transporte 4.926 12,5 21,31 17,25
Telecomunicacdes 193 0,5 13,25 1,65
Correio 288 0,7 2,64 3,86
Atividades de Informatica 1.587 4,0 6,75 4,01
Servicos Pessoais 685 1,7 0,27 0,75
Atividades de Lazer e Cultura 2.232 5,6 5,59 3,89
Alojamento 1.808 4,6 0,75 1,88
Alimentacdo 5.357 13,6 2,86 7,38
Saide 2.867 7,3 6,4 10,16
Educagdo Formal 3.161 8,0 3,64 9,60
Educagado nao Formal 671 1,7 0,6 1,21
Atividades Assisténciais/Coletivas (*) 1.080 2,7 0,73 2,99
Energia, Gas e Agua 290 0,7 15,86 2,35
Limpeza Urbana e Esgoto 132 0,3 0,65 1,38
Intermediarios do Comércio 663 1,7 1,05 0,8
Manutengao e Reparo 1.753 4,4 0,51 1,33
Total 39.510 100% 100% 100%

FONTE: Pesquisa da Atividade Econémica Paulista — Paep 2001.
Notas: Empresas com mais de 10 empregados. Em negrito destacam-se os SPICs.
* Os codigos se referem a localizagdo das questdes no questionario da PAEP, 2001.

Destacam-se os servigos de transportes, energia e telecomunicacdes, com receitas
de, respectivamente, 21,31%, 15,86% e 13,25% no Estado de Sdo Paulo. Os servicos de infra-

estrutura tém um fundamental impacto econdmico nas grandes cidades, segundo Almeida (2007,

p-4):

...0s servigos, particularmente os empresariais de consumo intermedidrio, sdo hoje o
mais importante suporte para as atividades econdmicas e, portanto, o mais eficiente fator
de atracdo para novas empresas. Eles sdo a nova infra-estrutura. Esse fato inverte a
l6gica tradicional: s3o as atividades supostamente “induzidas” que atraem as
“indutoras”. A existéncia, em uma cidade, de uma rede desenvolvida de servicos de
qualidade ndo apenas reforca a capacidade de atracdo de novos investimentos
(industriais ou em servigos), mas também reduz os atrativos do deslocamento, do
abandono do territério, por parte das empresas e organizagdes jd instaladas.
(UGHETTO; DU TERTRE, 2000).
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A representatividade dos servicos de telecomunicacdes também pode ser
ressaltada na Tabela 5, em func¢do de ser a terceira maior receita liquida do ranking das empresas
pesquisadas (13,25%). Este cendrio retrata a alta concentracao das empresas neste setor, formado
por oligopdlios, e altos investimentos na infra-estrutura. O baixo nivel de pessoal ocupado
(1,65%) nesta atividade, denota a intensidade tecnoldgica que dispensa a mao-de-obra direta em
atividades operacionais. Os servicos de telecomunica¢des devem ser destacados em fungdo de sua
importancia estratégica para o desenvolvimento econdmico do pais, jd que a sua infra-estrutura
impacta diretamente nos servigos ofertados pelas Tecnologias de Informacio e Comunicagdo

(TICs).

Para finalizar a andlise da Tabela 5, os servicos de informatica™ representam 4%
das empresas de servigos que foram pesquisadas, participando com quase 7% do total da receita
do setor e cerca de 4% de pessoal ocupado nessas atividades. Verifica-se um grande nimero de
microempresas nessas atividades que participam do setor e que serdo destacadas nas proximas

tabelas como atividades intensivas em conhecimento.

Na Tabela 6 foram utilizadas as varidveis saldrio e retiradas de pro-labore dos
proprietdrios e socios, como proxyes da varidvel lucro. A partir da analise dessas varidveis
percebe-se que servigos auxiliares prestados principalmente as empresas continuam a se destacar
em detrimento as demais atividades de servicos analisadas, com um percentual de saldrio e
retiradas de pro-labore, respectivamente, 14,37% e 11,80%. Outro destaque para servicos
técnicos prestados as empresas, com 7,78% e 14,67%. Esses valores reforcam o argumento de
que o Setor de Servicos traz dinamismo para a atividade industrial e a complementa,
simultaneamente. A questdo a ser levantada, neste momento, é até que ponto esses servigos de
apoio a atividade industrial sdo, de fato, intensivos em conhecimento? Pode-se considerar que ha
um percentual de atividades no setor de servigos que sdo lucrativas, no entanto ndo demandam

conhecimento especializado, ndo se caracterizando, portanto, como SPICs.

23 . . Lo ~ . . .. . . . L.

Em servicos de informadtica sdo consideradas as seguintes atividades: consultoria em sistemas de informatica,
desenvolvimento de programas de informética, processamento e banco de dados, manuten¢do e reparo de maquinas
de escritdrio e de informética e outras atividades.
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Tabela 6: Percentual de saldrio e retiradas de pré-labores dos proprietdrios e sdcios das empresas
do setor de servigos, segundo segmento de atividades no setor de servicos no Estado de Sao
Paulo, 2001.

Retiradas e

Segmento de atividades Salario pro.-la’b(')res d?s'
(%) proprietarios e socios
(%)

Servicos Ligados a Agricultura 0,16 0,41
Servicos Técnicos as Empresas 7,78 14,67
Pesquisa e Desenvolvimento 1,34 0,05
Atividades Imobilidrias, Aluguéis de Bens Moveis e 2,62 6,48
Iméveis

Servicos Auxiliares Prestados as Empresas 14,37 11,80
Transporte 16,85 14,28
Telecomunicagdes 4,44 1,18
Correio 3,01 9,87
Atividades de Informética 6,56 4,41
Servicos Pessoais 0,34 1,50
Atividades de Lazer e Cultura 4,95 3,03
Alojamento 1,13 3,34
Alimentacdo 3,22 5,83
Saude 8,95 11,00
Educacgao Formal 13,84 3,87
Educagado ndo Formal 1,30 1,15
Atividades Assisténciais/Coletivas (*) 2,11 0,42
Energia, Gas e Agua 4,78 1,79
Limpeza Urbana e Esgoto 0,76 0,88
Intermediarios do Comércio 0,78 1,12
Manutencdo e Reparacdo 0,72 2,93
Total 100 100

FONTE: Pesquisa da Atividade Econdmica Paulista — Paep 2001.
Notas: Empresas com mais de 10 empregados. Em negrito destacam-se os SPICs.
* Os cddigos se referem a localizacdo das questdes no questiondrio da PAEP, 2001.

3.3. SPICs no Estado de Sao Paulo

As atividades de SPICs selecionadas no Setor de Servicos para representar as
atividades que demandam conhecimento especializado e sdo intensivas em conhecimento sio:
atividades de informdtica e conexas; pesquisa e desenvolvimento; e servicos prestados
principalmente as empresas. Na classificacdo das atividades econdmicas (CNAE), sdo as

atividades que a partir de sua descri¢do demonstraram ter maior aderéncia ao conceito de SPICs.

A Tabela 7 mostra a distribuicdo percentual dessas atividades e que o destaque

dentro do grupo atividades de informatica € o desenvolvimento de software, com o maior nimero
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de empresas, quase 40%, que representa a maior receita liquida (31,7%), maior indice de pessoas
ocupadas (32,2%), salérios (37,37%) e retiradas de pré-labore dos sécios (36,81%). No segundo
grupo destaca-se a pesquisa e desenvolvimento em ciéncias fisicas e naturais, com a participacdo
de quase 70% e maior nimero de pessoal ocupado. Enquanto no terceiro grupo, as atividades de
servicos prestados principalmente as empresas, as atividades juridicas, contdbeis e de assessoria
em gestdo empresarial estdo se destacando com maior desempenho em termos dos indicadores de

receita liquida, pessoal ocupado, salério e retiradas de pré-labore.

A literatura internacional considera que as atividades citadas acima podem ser
classificadas no conceito de SPICs. A descricao dos dados sugere que Sao Paulo, caracterizada
como uma metropole, necessita de servigcos de apoio a atividade industrial e que a PAEP
explorou um perfil de empresas que contribuem para o dinamismo econdmico do Estado de Sao

Paulo.
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Tabela 7: Percentual de empresas, receita liquida, pessoal ocupado, saldrios e retiradas pré-labores do setor de servicos de atividades
de informdtica e conexas, pesquisa e desenvolvimento e servigcos prestados principalmente as empresas no Estado de Sdao Paulo 2001.

. Retiradas
.. Receita Pessoal . .
Atividade da Empresas P Salarios pro-
n.abs. Liquida Ocupado
empresa (%) (%) labore
(%) (%)
(%)
Total 1.587 100 % 100 % 100 % 100 % 100 %
Consultoria em sistemas de informatica 75 4,73 15,11 13,81 19,03 14,28
72-Atividades | Desenvolvimento de programas de informadtica 621 39,13 31,70 32,02 37,37 36,81
de Processamento de dados 471 29,68 11,26 27,09 18,29 34,30
Informatica e | Atividades de banco de dados 5 0,32 0,02 0,17 0,62 2,30
Conexas Manute/n.gao e reparagdo de maquinas de escritério e de 257 16,19 11,05 11,38 8,31 4,90
informéatica
Outrgs atividades de informdtica, ndo especificadas 159 10,02 30,87 15,52 15,88 741
anteriormente
Total 62 100 % 100 % 100 % 100 % 100 %
73- Pesquisa e Pesqul.sa e desenvolvimento das ciéncias fisicas e 3 69,35 85,64 91,17 96,41 100
Desenvolvi- naturais _ . o
mento Eleli?;llig e desenvolvimento das ciéncias sociais e 19 30,65 14,36 8,82 3,59 0
Total 9.670 100 % 100 % 100 % 100 % 100 %
. At1v1dade?s juridicas, contdbeis e de assessoria 2590 26,78 24,95 24,95 10,45 21,29
74-Servigos empresarial
Prestados Se/rv1.§os de arquitetura e engenharia e de assessoramento 433 4,48 9,13 9,13 2,45 5,45
Principal- Técnico especializado
mente as Ensaios de materiais e de produtos; andlise de qualidade 223 2,31 1,09 1,09 0,86 0,79
Empresas lSDu})Iigidade . 1 e o dech 540 5,58 10,87 10,87 3,13 7,59
elecdo, agenmafn'ento e locacdo de mio-de-obra para 1.875 19,39 13,02 13,02 25,01 21,10
Servigos temporarios
Atividades de investigacdo, vigilancia e seguranga 439 4,54 10,71 10,71 17,77 15,18
Atividades de limpeza em prédios e domicilios 810 8,38 7,21 7,21 21,39 10,00
Outras atividades de servicos prestados principalmente as 2758 28,52 23,02 23,02 18,05 18,59
empresas
FONTE: Pesquisa da Atividade Econdmica Paulista — Paep (2001).



Muito mais do que um novo conceito, os SPICs trazem novos modelos de
negdcios na economia que podem ser rastreados in locu, via entrevistas que constatam o quanto
os ndmeros mostram as mudancas, mas ndo conseguem explicd-las por completo. Como, por
exemplo, compreender o alto indice de P&D em servicos de seguranca. Até pouco tempo esse
tipo de atividade ndo incorporava a seguranca de dados pela Internet. Uma possibilidade para se
explicar este fenomeno € o fato de, a partir dos anos 90, o comércio de servigos financeiros ter se
intensificado mundialmente e necessitado de servigos que garantam a confiabilidade e seguranca
das transacOes eletronicas de dados. Este fato gerou novas firmas especializadas em
desenvolvimento de software e consultorias para tal funcionalidade, um dos movimentos que

contempla Sao Paulo como uma regiao em que se gerou a necessidade de firmas de SPICs.

A estrutura de producdo dos servigos vem apresentando uma reconfiguracao de
suas atividades nos tultimos anos. Essa nova dindmica do setor tercidrio pode ser verificada pela
rdpida incorporacdo de tecnologias sofisticadas no processo de prestacdo de servicos e
especializacdo na demanda de atividades corporativas. Atualmente, os grupos de servigos
sofisticados, como consultorias em diversas dreas (Direito, Marketing, Finangas, Informadtica,
Engenharia, Design), estdo participando de cadeias produtivas das atividades manufatureiras
tradicionais, tanto em setores das economias avancadas, como em setores das economias de
paises em desenvolvimento. Nesse sentido, hd uma alta propensdo de economias de paises que
possuem uma for¢ca de trabalho qualificada obterem vantagens comparativas, j4 que a
qualificacdo e a escolaridade da mao-de-obra sdo fatores condicionantes imprescindiveis para a

ampliacdo dessas novas ocupagdes geradas por empresas de SPICs.

3.4. Inovacio tecnologica no setor de servicos do Estado de Sao Paulo

A PAEP (2001) realizada pela Fundacdo Sistema Estadual de Analise de Dados
(Fundacdo Seade) ¢ uma pesquisa pioneira no Brasil na abordagem da questdo sobre inovacao

tecnoldgica para o segmento de servicos.
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E importante destacar a op¢io metodolégica da pesquisa. A PAEP considerou o
conceito de inovacdo tecnoldgica baseado no Manual de Oslo*, versdo Comumunity Inovation
Survey III (CIS III), com o propdsito de garantir a comparabilidade dos dados junto as pesquisas
internacionais. Nesse sentido, entende-se por inovacao tecnolégica (PAEP, 2001): "a introducdo
de um produto (bem ou servigco) novo ou significativamente melhorado no mercado, ou a

implementagdo de um processo novo ou significativamente aperfeicoado dentro da empresa."

A 1novagdo baseia-se, portanto, em resultados do esfor¢co de desenvolvimento de
novas tecnologias, novas combinagdes de tecnologias ja existentes ou utilizacio de

conhecimentos adquiridos pela empresa.

No que diz respeito ao tratamento estatistico dos dados, o corte das varidveis
ocorreu no sentido de investigar o numero das empresas que inovam € sua importancia
econdmica, em termos de valor adicionado e de pessoal ocupado. As tabelas deste capitulo foram
agrupadas segundo o setor de atividade. Trés varidveis basicas foram consideradas: nimero de
empresas, valor adicionado e pessoal ocupado. Na seqiiéncia, foram feitos filtros para selecionar
as empresas e identificar a origem do capital, além do ano de inicio de suas operagdes. A partir
dos dados da PAEP, pretende-se coletar informagdes sobre: atividades inovativas; capacitacdo e
difusdo tecnoldgica; desempenho, eficiéncia e formas de organizacdo das empresas; e pessoal

alocado em atividades de P&D no setor de servigos.

A Tabela 8 revela os dados sobre a inovacao tecnoldgica no setor de servigcos no
Estado de Sao Paulo. Observa-se que, do universo de 21 mil empresas do setor de servigos, 923
responderam ter introduzido novos produtos, totalizando uma taxa de inovacdo de 5%. As
atividades de informadtica e telecomunicagdes foram destacadas com um desempenho inovador
superior dentre as demais, de 29,73% e 14,88%, respectivamente. Enquanto os segmentos de
saude (7,25%) e limpeza urbana e esgoto (6,74%) seguem no destaque de atividades inovadoras
no setor de servicos, além de atividades imobilidrias e correios (5,61%) e servigcos técnicos

prestados as empresas (5,09%).

* 0 Manual de Oslo (1997) fornece os guidelines dos métodos e perguntas a serem incluidos nas pesquisas de
inovagdo. Desde a década de 90 os surveys de inovagdo, baseados na metodologia do Manual de Oslo (OCDE, 1993)
incorporaram as pesquisas de inovacdo na inddstria e nos servigos, acompanhando o ciclo evolutivo das
transformagdes econdmicas, tecnoldgicas e sociais.
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Tabela 8: Empresas de servigos que introduziram servigo ou produto tecnologicamente novo ou
significativamente aperfeicoado para o mercado nacional, no periodo 1999/2001, segundo
atividades no Estado de Sa@o Paulo - 2001.

Empresas Taxa de
Atividades Total Inovacao
Inovadoras
(%)
TOTAL 20.671 923 4,47
Serv. Agricultura 190 6 3,16
Serv. Técnicos as Empresas 1.845 94 5,09
Ativ. Imobilidrias 1.069 60 5,61
Serv. Aux. as Empresas 3.200 48 1,50
Transporte 2.761 64 2,32
Telecomunicagdes 121 18 14,88
Correio 107 6 5,61
Ativ. Informatica 962 286 29,73
Ativ. Lazer/Cultura 1.315 70 5,32
Alojamento 796 4 0,50
Alimentacao 2.472 2 0,08
Satde 1.434 104 7,25
Educacdo Formal 1.703 68 3,99
Educagdo Nao Formal 303 16 5,28
Energia, Gés e Agua 268 13 4,85
Limp. Urbana/Esgoto 89 6 6,74
Servicos Pessoais, Atividades 2036 56 2.75

Assistenciais e Coletivas e Outros

FONTE: Pesquisa da Atividade Econdmica Paulista - Paep 2001.
Nota: Refere-se as empresas com 20 ou mais pessoas ocupadas e com sede no Estado de Sao Paulo.
Segundo a PAEP (2001), nota-se que os setores de servigos intensivos em
informacdo e conhecimento - telecomunicacdes, informatica e atividades conexas, servicos
técnicos prestados as empresas e servigos audiovisuais, apesar de representarem apenas 12% do

conjunto dos segmentos de servigos, contribuiram com 27% do valor adicionado do setor.

Em contrapartida, os dados do setor industrial da PAEP (2001), em empresas com
mais de 5 pessoas ocupadas, obteve uma taxa de inovagdo de 4%, para o total de 41 mil empresas
entrevistadas. Desse total de empresas, 1.656 afirmaram ter introduzido um novo produto para o
mercado nacional. Desse grupo industrial destacam-se as industrias com intensidade tecnoldgica,
tais como industria de material de escritério e equipamentos de informatica (32%), fabricacao de
instrumentos médicos, Opticos, equipamentos de precisdo e de automagdo industrial (20%),

materiais eletronicos e equipamentos de comunicagdes (20%) e produtos quimicos (14%).

A consisténcia dos dados mostra a possibilidade de existéncia de um efeito
transversal no impacto das inovacdes tecnoldgicas, gerados pelas atividades industriais de
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manufatura e servigos, com um efeito de interdependéncia dessas atividades econdmicas, que ao
mesmo tempo que se integram também se complementam. O setor de servigos é um caso a ser

destacado uma vez que apresenta complementaridade a atividade industrial.

A Tabela 9 apresenta as empresas que introduziram servico ou produto
tecnologicamente novo ou significativamente aperfeicoado para o mercado nacional, no periodo

1999/2001, segundo faixas de pessoal ocupado no Estado de Sao Paulo.

Os resultados da Tabela 9 sdo consistentes com a corrente tedrica
Neoshumpeteriana que desenvolveu importantes contribuicdes sobre a questdo da inovagdo do
ponto de vista contemporaneo. O argumento defendido é de que as inovagdes ocorrem em parte
no ambito das grandes empresas industriais e seriam produzidas a partir da atividade de P&D.
Essa vertente enfatiza a importancia da inovacdo incremental como fonte de aumentos de

produtividade e base para aquisicdo de vantagens competitivas (NELSON e WINTER, 1977).

Tabela 9: Empresas de servigos que introduziram servi¢o ou produto tecnologicamente novo ou
significativamente aperfeicoado para o mercado nacional, no periodo 1999/2001, segundo faixas
de pessoal ocupado no Estado de Sdo Paulo 2001.

Faixas de Pessoal Ocupado Total Empresas Taxa de Inovacao
Inovadoras (%)

TOTAL 20.671 923 4,47

De 20 a 49 Pessoas Ocupadas 13.770 505 3,67

De 50 a 99 Pessoas Ocupadas 4.295 224 5,22

100 e Mais Pessoas Ocupadas 2.605 194 7,45

FONTE: Pesquisa da Atividade Econdmica Paulista - Paep 2001.
Nota: Refere-se as empresas com 20 ou mais pessoas ocupadas e com sede no Estado de Sao Paulo.
Conforme apresentam os dados da Tabela 10, entre as empresas de servicos
inovadoras para o mercado nacional, segundo as atividades selecionadas no Estado de Sao Paulo
2001, destacam-se as empresas de servicos de informatica (44,34%) e os servigos técnicos
prestados as empresas (14,57%), no que se refere a participacdo dos SPICs destacados nesta

pesquisa.
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Tabela 10: Empresas de servigos, inovadoras para o mercado nacional, segundo atividades
selecionadas no Estado de Sdo Paulo 2001.

Atividades Selecionadas Empresas Inovadoras

TOTAL 100

645 (%)
Serv. Agricultura 6 0,93
Serv. Técnicos as Empresas 94 14,57
Serv. Aux. as Empresas 48 7,44
Transporte 64 9,92
Telecomunicagdes 18 2,79
Correio 6 0,93
Ativ. Informética 286 44,34
Satde 104 16,12
Energia, Gés e Agua 13 2,02
Limp. Urbana/Esgoto 6 0,93

FONTE: Pesquisa da Atividade Econdmica Paulista — PAEP 2001.
Nota: Refere-se as empresas com 20 ou mais pessoas ocupadas e com sede no Estado de Sdo Paulo.
Para identificar a natureza dessas atividades de servigos foi criado um indicador de
intensidade em P&D. Este indicador refere-se ao nimero de pessoas em P&D, em relag¢do ao total
de pessoas ocupadas nas atividades de servigo. Desta forma, pretende-se verificar a intensidade

de conhecimento dessas atividades.

A Tabela 11 mostra a intensidade de conhecimento nas atividades do setor de
servicos. De acordo com o esperado, o indicador das atividades de servicos € baixo (0,14%), dada
a natureza da maior parte das atividades dos servicos considerados na Paep, como, por exemplo,

servicos relacionados com a agricultura e a pecudria.
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Tabela 11: Intensidade de pessoal em P&D em empresas do Setor de Servigos.

Atividades do Setor de Servicos Total P.O. Pessoal P&D  Intensidade em
P&D*

Total 3.307.330 4.565 0,14
Serv. Agricultura 19.238 10 0,05
Serv. Técnicos as Empresas 228.011 1.122 0,49
Serv. Aux. as Empresas 676.468 343 0,05
Transporte 448.306 97 0,02
Telecomunicagdes 36.065 145 0,40
Ativ. Informética 117.769 2.451 2,08
Saude 324813 92 0,03
Energia, Gis e Agua 66.170 293 0,44
Limp. Urbana/Esgoto 28.203 11 0,04

FONTE: Elaboracdo prépria a partir dos dados da Pesquisa da Atividade Econdmica Paulista - Paep 2001.

Notas: Refere-se as empresas com 20 ou mais pessoas ocupadas e com sede no Estado de Sao Paulo.

Nota: * Refere-se ao nimero de pessoas em P&D, em relacdo ao total de pessoas ocupadas nas atividades de

Servigo.

3.5. Servicos Produtivos Intensivos em Conhecimento (SPICs): uma analise dos dados da

PAEP 2001

Os dados das tabelas seguintes identificam as empresas que inovaram para o
mercado nacional e possuem atividades internas de P&D. De posse desses e outros elementos, foi
possivel identificar o perfil das empresas que inovam no Estado de Sdo Paulo. O corte das tabelas
apresentadas revela os dados sobre os Servigos Produtivos Intensivos em Conhecimento (SPICs)
com mais de dez (10) empregados. Reforcando que os SPICs, nesta pesquisa, correspondem aos

servicos relacionados aos seguintes segmentos: Atividades de Informdtica, Pesquisa e

Desenvolvimento e Servigos Técnicos Prestados as Empresas.

A Tabela 12 mostra que os SPICs representam 13,05% do total de receita liquida

de todo o segmento € 9,12% do pessoal ocupado.
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Tabela 12: Empresas do setor de SPICs, receita liquida e pessoal ocupado, segundo segmento de
atividades no setor de servicos no Estado de Sdo Paulo, em percentual, do total do setor de
servicos — 2001.

Empresas R’eceita Pessoal Ocupado
Atividade da empresa o Liquida
(n° abs.) (%) (%)
Serv. Técnicos as Empresas 3.786 6,12 4,68
P&D 62 0,23 0,55
Ativ. Informética 1.587 6,70 3,89
Total 5.435 13,05 9,12

FONTE: Pesquisa da Atividade Econdmica Paulista — Paep (2001).

A Tabela 13 retrata o nimero de pessoas de nivel superior alocadas em P&D no
setor de servicos de atividades de informadtica e conexas, pesquisa e desenvolvimento e servigos
prestados principalmente as empresas no Estado de Sdo Paulo, em 2001. Novamente as
atividades de informatica se destacam nesse item, sendo seguidas por servigos técnicos prestados

principalmente as empresas e pesquisa € desenvolvimento, nessa ordem.
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Tabela 13: Pessoas de nivel superior alocadas em P&D no setor de servigos de atividades de
informdtica e conexas, pesquisa € desenvolvimento e servicos prestados principalmente as

empresas no Estado de Sdo Paulo — 2001.

PO.empP&p FO-em
. . . P&D - niv.
Atividade da empresa - niv. sup.
(%) sup. n.
absolutos
72-Atividades de Total 100 % 3.402
Informatica e Conexas Consultoria em sistemas de informatica 29,16 992
Desenvolvimento de programas de 21,58 734
informatica
Processamento de dados 35,19 1.197
Atividades de banco de dados 1,06 36
Manutengao e reparagdo de maquinas de 7,00 238
escritério e de informadtica
Outras atividades de informatica, ndo 6,03 205
especificadas anteriormente
73- Pesquisa e Total 100 % 943
Desenvolvimento Pesquisa e desenvolvimento das ciéncias 95,76 903
fisicas e naturais
Pesquisa e desenvolvimento das ciéncias 4,24 40
sociais € humanas
74-Servicos Prestados Total 100 % 2.070
Principalmente As Atividades juridicas, contdbeis e de 35,46 734
Empresas assessoria empresarial
Servicos de arquitetura e engenharia e de 4,54 94
assessoramento técnico especializado
Ensaios de materiais e de produtos; andlise 3,53 73
de qualidade
Publicidade 9,28 192
Selecdo, agenciamento e locac¢do de mao- 9,52 197
de-obra para servigos temporarios
Atividades de investigacdo, vigilancia e 3,72 77
seguranca
Atividades de limpeza em prédios e 9,42 196
domicilios
Outras atividades de servicos prestados 24,44 506

principalmente as empresas

FONTE: Pesquisa da Atividade Econdmica Paulista — Paep (2001).

No entanto, calculando-se o indicador de intensidade em P&D, ou seja, numero de

pessoas em P&D em relacdo ao total de P.O., para as atividades de informadtica e conexas,

pesquisa e desenvolvimento e servigcos prestados principalmente as empresas, verificou-se que as

atividades apresentam baixo desempenho (Tabela 14). Nas atividades de informética e conexas,

destacaram-se banco de dados com 18,56% e consultoria em sistemas de informatica com
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13,39%. Enquanto nos servigos prestados as empresas ressaltam-se, as atividades juridicas,

contdbeis e de assessoria empresarial a intensidade em P&D com 5,02% e Publicidade 5,06%.

Estes nimeros mostram que, por meio dos dados agregados, hd uma dificuldade em se identificar

os SPICs.

Tabela 14: Percentual de pessoas em P&D em relacdo ao total de P.O. nas atividades de
informdtica e conexas, pesquisa € desenvolvimento e servicos prestados principalmente as
empresas no Estado de Sdao Paulo —2001.

Atividades dos SPICs rll}.)(t:;l. I P;?;;;ll Izgz]))
72-Atividades de Total 45.203 3.402 7,53
Informatica e Conexas Consultoria em sistemas de informatica 7.409 992 13,39
Desenvolvimento de programas de 14.770 734 4,97
informatica
Processamento de dados 12.283 1.197 9,75
Atividades de banco de dados 194 36 18,56
Manutengao e reparagdo de maquinas de 3.971 238 5,99
escritério e de informaética
Outras atividades de informatica, ndo 6.577 205 3,12
especificadas anteriormente
73- Pesquisa e
Desenvolvimento Total 4.151 943 22,72
74-Servicos Prestados Total 124.106 2.070 1,67
Principalmente As Atividades juridicas, contabeis e de 14.626 734 5,02
Empresas assessoria empresarial
Servigos de arquitetura e engenharia e de 5.207 94 1,81
assessoramento técnico especializado
Ensaios de materiais e de produtos; andlise 2.565 73 2,85
de qualidade
Publicidade 3.793 192 5,06
Selecdo, agenciamento e locacao de mio- 7.823 197 2,52
de-obra para servigos temporarios
Atividades de investigacdo, vigilancia e 13.293 77 0,58
seguranca
Atividades de limpeza em prédios e 28.115 196 0,70
domicilios
Outras atividades de servigos prestados 48.684 506 1,04

principalmente as empresas

FONTE: Pesquisa da Atividade Economica Paulista - Paep 2001.

Como j4 foi discutido anteriormente, a OECD (1996) afirma que o aumento da

parcela de P&D no setor de servigos reflete quatro fatores fundamentais: 1) mensuracao; ii) mais
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pesquisas; iii) terceirizacdo de negdcios e iv) terceirizacdo governamental. Além disso, entre os
setores que apresentam maior intensidade em P&D no setor de servicos (e que t€ém crescido

rapidamente) estdo telecomunicagdes, desenvolvimento de software e P&D comercial.

Diante do cendrio de intensificacdo do processo de internacionaliza¢do produtiva e
globalizagdo, observa-se um aumento da participagdo dos servicos nos investimentos em P&D.
No conjunto de paises incluindo Austrdlia, Canadd, Dinamarca e Noruega aproximadamente um
terco dos investimentos em P&D sdo direcionados para o setor de servicos. Ja4 em outros paises,
como a Italia, Holanda, Reino Unido e Estados Unidos, os servicos chegam ao total de 20% dos

investimentos em P&D (OCDE, 2000).

A Tabela 15 revela o grau de importancia das fontes de informacdo para o
desenvolvimento das atividades de inovagdo tecnoldgica em Estado de Sdo Paulo, em 2001,
uma vez que o fluxo de conhecimento em atividades inovadoras em servicos € considerado
importante, principalmente clientes (20% muito importante) e fornecedores de equipamentos,
materiais, componentes ou Software, considerados muito importante (13,03%). A estrutura do
departamento também € fundamental (21,58% muito importante) no que tange a fontes internas
de informagdes para o desenvolvimento de atividades de inovagdo tecnoldgica no Estado de SP
em 2001. Essas caracteristicas também sdo consideradas na literatura sobre SPICs, pois a
interacdo entre seus clientes e fornecedores também € destacada, visto que os fornecedores

precisam de um conhecimento especializado sobre o cliente que compra o servico.

Em um cendrio internacional, regido por fluxos de conhecimento hierarquizados,
as empresas de SPICs globais podem ser consideradas como facilitadoras do fluxo de
conhecimento “para baixo” na hierarquia. Profissionais de SPICs podem ter uma importante
influéncia nessa estrutura. Por exemplo, firmas de consultoria como PriceWaterhouse Coopers e
Ernest Young representam um importante papel na disseminacdo do conhecimento sobre o

sistema regulatério da contabilidade para os clientes que possuem atividades internacionais.
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Tabela 15: Percentuais de empresas de servigos que introduziram servigo ou produto
tecnologicamente novo ou significativamente aperfeicoado para o mercado nacional, no periodo
1999/2001, por grau de importancia das fontes de informacdo para o desenvolvimento das
atividades de inovagdo tecnoldgica Estado de Sao Paulo 2001.

Indiferente = Pouco  Importante Muito

Fontes de Informacao ou Nulo Importante Importante
%o %0 %0 Yo

Fontes Internas

Departamentos da Empresa 3,32 3,33 11,20 21,58

Outras Empresas Dentro do Grupo da Empresa 12,50 2,91 6,27 11,36

Fontes Ligadas ao Mercado

Fornecedores de Equipamentos, Materiais,

Componentes ou Software 319 6,96 16,17 13,03

Clientes 3,35 9,40 8,33 20,00

Concorrentes 6,99 14,46 8,29 9,50

Empresas de Consultoria 11,57 12,37 7,52 3,87

Fontes Institucionais

Unive‘rsidades e Outros Institutos de Educacgdo 13,19 9,82 8,49 1,86

Superior

Institutos de Pesquisa/Centros Profissionalizantes 14,30 12,31 5,58 1,29

Outras Fontes

Aquisic¢do, Licencas, Patentes e Know-How 15,26 8,74 5,42 2,58

Confe‘rél'lcias, Encontros e Publicacdes 8,00 8,74 12,41 7,40

Especializadas

Feiras e Exposi¢cdes 8,32 10,95 10,35 7,54

FONTE: Pesquisa da Atividade Econdmica Paulista — Paep (2001).

Na Tabela 16, o aspecto relacional é mais uma vez destacado, uma vez que
empresas nacionais se destacam na interatividade cooperativa entre empresas do grupo (21,14%),
clientes ou consumidores (17,25%), universidades e centros profissionalizantes (17,25%) e
fornecedores de equipamentos (14,05%). Ja as empresas estrangeiras destacaram-se em acordos

cooperativos, além dos itens citados pelas nacionais.

Firmas de SPICs globais sdo fontes que conectam diferentes sistemas de
conhecimento nacionais e regionais. Essas empresas podem ser importantes atores no
desenvolvimento de atividades de sistemas hierdrquicos. Firmas nacionais podem ter acesso a um
amplo conhecimento internacional através de links com firmas de SPICs globais, além de
poderem contratar pequenas firmas de SPICs locais e ganhar acesso a conhecimento especifico

local.
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Tabela 16: Percentuais de empresas de servicos que introduziram servigo ou produto
tecnologicamente novo ou significativamente aperfeicoado para o mercado nacional, no periodo
1999/2001, e que realizaram acordo de cooperacdo para o desenvolvimento da atividade de
inovacdo, por nacionalidade do agente no Estado de Sao Paulo 2001.

. . Nacional e
~ Nacional Estrangeira .
Agentes de Cooperacao Estrangeira
(%) (%) (%)
Outras Empresas do Grupo 21,14 22,52 4,90
Clientes ou Consumidores 17,25 3,60 6,37
Fornecedores de Equipamentos, Materiais e 14,05 18,92 40,20
Componentes ou Software
Concorrentes 6,12 9,91 24,02
Laboratérios e Centros de P&D Privados 10,57 17,12 8,82
Universidades e Centros Profissionalizantes 17,25 11,71 9,80
Institutos de Pesquisas Governamentais 5,25 9,01 2,94
Outros 8,54 7,21 2,94

FONTE: Pesquisa da Atividade Econdmica Paulista - Paep 2001.
Nota: Refere-se as empresas com 20 ou mais pessoas ocupadas e com sede no Estado de Sdo Paulo.

3.6. Consideracoes acerca dos SPICs na PAEP (2001)

O principal objetivo deste capitulo foi discutir a configuracdo e dinamica das
empresas de Servigos Produtivos Intensivos em Conhecimento (SPICs) no Estado de Sdo Paulo, a
luz da PAEP (2001). Verificou-se o desempenho inovador das empresas (se introduziu inovagoes

de produto e/ou processo), o esforco de P&D, e os projetos desenvolvidos em cooperagao.

Servicos intensivos em conhecimento (SPICs) sdo identificados como
particularmente importantes na criacdo e distribui¢do de novos conhecimentos e de inovagao.
Esse segmento promove a expansdo de empregos altamente qualificados, com trabalhadores e
recursos diretamente vinculados ao conhecimento, contribuindo para o incremento do valor da

producio em todos os setores da economia. (ANDERSEN et al., 2000)

No Estado de Sao Paulo as atividades de SPICs s@ao importantes no sentido de
complementar as atividades de empresas da manufatura. Essa interdependéncia pode ser
importante na gera¢cdo de empregos qualificados e aumento de produtividade para as industrias do

Estado de Sdo Paulo.
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Nesse sentido as capacidades de aprendizado podem ser construidas nas firmas,
desenvolvendo um comportamento e cultura inovativas, mas também sdo dependentes de uma
infra-estrutura local planejada, que envolva o Sistema Nacional de Inovacao (SNI), com institutos
de pesquisa e universidades, entre outros atores. Dessa forma, a busca pela formac¢do de um SNI
precisa ter como meta criar e estimular os processos de desenvolvimento tecnolégico nacional,

apoiados em servicos intensivos em conhecimento demandados pelas industrias.

Este capitulo mostra a importancia dos dados da PAEP, como fonte para o
mapeamento da estrutura da economia de servicos para o Estado de Sdo Paulo e também a
necessidade de se detalhar com maior profundidade a natureza das atividades desenvolvidas pelas
firmas de SPICs. Percebe-se que, a partir dos indicadores de intensidade tecnoldgica calculados
para a pesquisa da PAEP, ndo € possivel dimensionar o conhecimento nas atividades de SPICs,
por mais que apresentem um desempenho superior (18,56% para atividade de banco de dados,
por exemplo) se comparados ao desempenho do mesmo indicador para todo o Setor de Servicos

(0,14%).
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CAPITULO IV: TELECOMUNICACOES NO BRASIL

Este capitulo discute o setor de telecomunicac¢des no Brasil, que nas décadas de 80
e 90, depois das privatizacdes das operadoras de telecomunicagdes no pais, mudou
significativamente as condi¢des de oferta de servicos. Tais mudancas tinham como objetivo
inicial o atendimento de uma demanda reprimida no setor € em um segundo momento as

empresas iniciaram um processo de oferta de novos produtos e servigos.

O setor de telefonia fixa apresenta, atualmente, uma taxa de crescimento com
margens vegetativas. Por outro lado, os servigos méveis crescem com altas taxas € o nimero de
linhas celulares (em 2005, com 78 milhdes de terminais) suplanta o de linhas fixas em fatores que
variam de 3 a 5 nos paises da regido Latino-Americana. J4 os produtos agregados a telefonia fixa,
mais novos, continuam crescendo com taxas ascendentes, em particular a banda larga, que em

11~ )
2005 era encontrado em cerca de 4 milhdes de residéncias®.

Diante deste cendrio as operadoras de telefonia fixa e modvel estdo utilizando
modelos e arquiteturas que apliquem melhores préticas de desenvolvimento e manutencdo de
produtos e que reduzam o tempo de resposta aos clientes, para que possam atendé-los com
eficiéncia e, simultaneamente, consolidar e ampliar sua posicdo no mercado. Esses modelos
dependem, em grande medida, de uma série de servicos padronizados que sdo fornecidos por

empresas que participam da cadeia de servicos do setor de telecomunicagdes.
4.1. SPICs nos servicos de telecomunicacoes brasileiro

As Telecomunicagdes fazem parte das atividades que compde o segmento de
Tecnologias de Informagdo e Comunicacao (TICs). Os Servicos de Informacao, segundo o IBGE,
sdo: Servicos de Telecomunicacdes, Servicos de Informdtica e Audiovisuais, sendo que os
Servicos de Telecomunicacdes, que sdo o foco desse trabalho, foram divididos em trés

segmentos, conforme Quadro 5, a seguir:

25 Dados publicados na Revista Brazilian Business, Camara de Comércio Americana (AmChamRio), Rio de Janeiro,
Agosto, 2005; por Rego, A.C. Bourdeaux; Loural, C. A., da Diretoria de Gestdo da Inovagdo do CPgD - Fundacao
Centro de Pesquisa e Desenvolvimento de Telecomunicagdes.
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Quadro 5: O Setor de telecomunicagdes no Brasil, uma visao estrutural.

Segmento Agentes Privados

Servigos de Telecomunicagdes Empresas que detém concessdo ou autorizacdo para
a prestacdo de servigos, tais como Telefonia Fixa,
Comunicagdes Moveis, Comunicacdo Multimidia,
TV por assinatura, Radiodifusio e outros.

Produtos e servicos para as Prestadoras de Servicos | Fornecedores de equipamentos e prestadores de
de Telecomunicacdes servico que ddo suporte a prestacdo de servicos de
Telecomunicagdes, inclusive fornecedores de
capacidade espacial.

Servicos de Valor Agregado Empresas prestadoras de servigcos que tém como
suporte principal servicos de telecomunicacdes.

FONTE: Associacdo Brasileira de Telecomunicacdes (Telebrasil) e Teleco (2006).

Segundo o Suplemento de Produtos e Servicos da Pesquisa Anual de Servigos
2004 (PAS)*, afirma que os Servicos de Telecomunicagdes representaram 68,8% da receita
desses servicos, participacdo semelhante a de 2003 (68,7%). Dos 20 maiores produtores dos
Servigos de Informacgdo, 11 pertenciam ao segmento de Telecomunicagdes, destacando-se os
servicos complementares de telecomunicacdo por fio e os servicos fixo-mével”’. O segmento de
Servicos de Informética foi responsdvel por 18,5% do total da receita dos Servigos de
Informacdo, percentual abaixo do de 2003 (19,0%). (IBGE, PAS-2004, Suplemento Produtos e
Servigos, 2003-2004).

Nesse setor, a estrutura de mercado das empresas € composta por grandes
Empresas Multinacionais (EMN's) e pequenas e médias empresas locais de atividades de base
tecnolégica™. De forma geral, as EMN's passam a ter uma abordagem para mercados abertos,
levando a especializacdo de suas subsididrias. A partir dessa decisdo, abre-se a possibilidade de
se estabelecer o comércio intra-firmas — intra-firm sourcing — em um contexto internacional, por

meio da utilizagdo da microeletronica, tecnologias de informagdo e comunicagdo (TICs) e

% A metodologia de pesquisa utilizada pela PAS tem como universo de referéncia o conjunto de empresas
prestadoras de servigos, com excecdo das institui¢cdes financeiras e das atividades que atuam em satide e educagdo.
(http://www.ibge.gov.br/home/estatistica/economia/comercioeservico/pas/pas2004/default.shtm)

27 Desenvolvimento, edi¢do e licenciamento de soffware prontos para uso representou 19,3% dos Servicos de
Informatica, mesmo percentual de desenvolvimento de software sob encomenda ou especifico para cliente (IBGE,
PAS-2004, Suplemento Produtos e Servicos, 2003-2004).

28 Segundo a PAS (2002), as grandes empresas multinacionais representam 1,71% das empresas que integram o setor
de telecomunicagdes, enquanto as pequenas e médias empresas locais representam 98,3%.
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introducao de inovacdes organizacionais, que permitem maior flexibilidade no processo de gestao
empresarial. Por outro lado, verifica-se a atuagcdo de pequenas empresas nacionais de SPICs cujas
atividades dependem de especializagdo e conhecimento tecnoldgico. No caso do Brasil, por
exemplo, existem empresas que exportam jogos para celulares, bem como empresas de P&D para
empresas de equipamentos da drea de telecomunicagdes, cuja responsabilidade € desenvolver um

projeto completo, que exige conhecimento de programacao e de negdcios.

Uma vez que a exportacdo de jogos para celulares foi mencionada, € oportuno
fazer uma rdpida digressdo sobre a industria de desenvolvimento de jogos eletronicos no Brasil,
dada essa sua intersec¢do com o setor de telecomunicagdes. Segundo dados de pesquisa realizada
em 2005 pela Associacdo Brasileira das Desenvolvedoras de Jogos Eletronicos (Abragames,
www.abragames.org), neste mercado estima-se um movimento de R$ 100 milhdes (R$ 18
milhdes considerando somente o faturamento das empresas desenvolvedoras). O pais possuia, na
época, 55 empresas de desenvolvimento de jogos em atividade e que empregavam, em média, 15
funciondrios cada. O estado com a maior concentracao dessas empresas ¢ o Parand, com 33% do
total, seguido por Sao Paulo (30%) e Rio de Janeiro (12%). A maioria atua no mercado mais
tradicional, o de jogos para PC (63%). O segmento de jogos para celulares é explorado por 22%
das companhias. Mais recentemente, em 2006, empresas brasileiras participaram mais uma vez
da convencdo de games - Games Convention (GC) que ocorreu em Leipzig, na Alemanha,

reunindo empresas produtoras e distribuidoras de jogos eletronicos.

4.2. A cadeia produtiva de telecomunicac¢oes

O papel das atividades de telecomunicagdes pode ser considerado estratégico do
ponto de vista econdmico. Entre outras caracteristicas, € um setor horizontal, envolvendo de
forma "pervasiva" outros segmentos econdmicos, como o financeiro € o de comércio exterior,
sistemas de governo, tais como tributacdo, saude, educacdo e seguranca, avancando em
atividades industriais comerciais, domésticas e de lazer. Grande parte dos avancos das
tecnologias de informacdo € apropriada pela infra-estrutura do setor de telecomunicagdes. A
busca pela convergéncia dessas tecnologias € percebida pela integragdo do hardware, que possui
dimensdo global, bem como o desenvolvimento de soffware que precisam ser integrados para

viabilizar o movimento da convergéncia dessas tecnologias. (SBRAGIA e GALINA, 2004).
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Além de ser um segmento transversal a quase todas as cadeias produtivas, o
mercado de telecomunicacdes integra em suas cadeias de valor desde pequenos e médios
fornecedores de solugdes, até grandes fabricantes e operadoras. Todos os elos dessas cadeia sdo
empresas intensivas em tecnologia e dependentes de permanente inovagdo, caracterizando uma

diversificada e atrativa demanda por solugdes de tecnologias de informagao e comunicacoes.

Segundo o relatério preliminar do Diretério da Pesquisa Privada, realizado pela

FINEP, no setor de Telecomunicacoes:

...as grandes companhias fornecedoras de equipamentos para telecomunicagdes,
especialmente de telefonia, estio caminhando para frente na cadeia produtiva, ou seja,
estdo se tornando integradoras de produtos ou solugdes para os seus clientes —
operadoras ou grandes clientes corporativos — e isso fica muito mais a cargo do software
do que do hardware....as empresas do setor estdo se aliando a empresas desenvolvedoras
de software, tentando se aprimorar nesta drea (GALINA, 2004).

A ampliacdo da cadeia produtiva tradicional de telecomunicagdes, que antes era
representada pelo tripé operadoras, fabricantes e consumidores™, sofreu uma mudanca de
paradigma na conversao da transmissao analdgica para a transmissao de dados e imagem por via
digital, apds a introdu¢do da microeletronica, a digitalizacdo da rede de infra-estrutura e a
crescente convergéncia com setor de informdtica. Fransman (2002) sugere um modelo de
camadas que representa esta reconfiguracdo da cadeia produtiva do setor de telecomunicagdes,

mostrado no Quadro 6.

A compreensio da logica de competi¢do nesse tipo de cadeia produtiva permite
desenvolver uma integracdo dos servigos ofertados pelas organizacdes e sua dindmica no
processo de internacionalizacdo. A andlise dos espagos ocupados pela empresa nacional frente a
atuacdo de empresas multinacionais € fundamental na perspectiva de compreensao das estratégias
de fusdes e aquisi¢oes, relacdes de cooperacdo tecnologica, aliangas estratégicas e joint-ventures

e demais manobras de mercado efetivadas pelas empresas que atuam nesse setor.

29 ~ . . PV ~ .

Com as fungdes, respectivamente, de prestar os servicos de transmissdo instantinea de voz, produzir os
equipamentos e infra-estrutura da rede e, fechando o ciclo com consumidores individuais ou corporativos dos
servicos de telefonia.
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As camadas da base I e II sdo mais dependentes de hardware e sistemas de
logistica de redes; sdo atividades dominadas por grandes corporacdes, pois sdo atividades
tradicionais, com altas barreiras a entrada (principalmente o alto investimento inicial). J4 nas
demais camadas (III, IV, V e VI), o software e sistemas aplicativos sdo os elementos mais
relevantes. A principio, as principais dindmicas de competicdo por clientes e as oportunidades
mais relevantes estdo nessas ultimas camadas, uma vez que as barreiras a entrada e a base de
conhecimento s3o comuns aos vdarios segmentos. Essas camadas estdo mais fortemente
relacionadas com o fendmeno da Infernet e incorporam uma quantidade maior de inovacdes

tecnoldgicas, especialmente em software, estimuladas pelas necessidades crescentes de conteidos

especificos nos servicos (CAMPANARIO e REICHSTSUL, 2002).

Quadro 6: O modelo de camadas de Fransman.

Camadas Atividades

VI Usuarios/ consumidores.

v Camada de aplicativos, incluindo os pacotes
Exemplo: Web design, informacdes de servicos on-line, comércio eletronico, etc.

Camada de navegacdo e middleware
v Exemplo: Browsers, portais, pesquisa engenharia,
Seguranca, pagamento eletronico, Google, Explorer etc.

Camada de conectividade

1 Exemplo: Acesso a Internet e Web Hosting, AOL, UOL.

Camada de rede
1I Exemplo: Rede de fibra 6tica, rede mével, DSL rede local,
Rede de acesso a rddio, Internet (AT&T, Telefbnica).

Camada de equipamento e software
I Exemplo: Switches, equipamentos de transmissdo, Estacdes Base, Routers,
Servidores, Software de tarifacdo - Billing, (Ex. Ericsson, Nokia).

FONTE: Fransman (2002, http://www.telecomvisions.com).

4.3. Aspectos historicos e os atores do setor de telecomunicacdes no Brasil

O setor de telecomunicacOes passou por mudangas estruturais importantes no
Brasil e no mundo, principalmente nas ultimas cinco décadas. Estas décadas foram cenario de
mudancas tecnoldgicas, bem como de alteracdo das relagdes e da dindmica de concorréncia das
firmas que participam dessa cadeia produtiva. Particularmente no caso do Brasil, os servicos de

telefonia tiveram maior abrangéncia na segunda metade do século XX. No periodo de 1952 a
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2001, a industria de telecomunicacdes passou por uma alteracao da dindmica de mercado, em

func¢do do processo de convergéncia tecnoldgica.

E possivel fazer um recorte cronolégico em trés periodos do setor de
telecomunicagdes no Brasil, considerando a organizacdo da industria e a politica governamental
para o setor. Primeiro, de 1952 a 1971, o periodo de inicio da interven¢do do Estado; segundo, de
1972 a 1993, o esgotamento do modelo estatal e, finalmente, o terceiro periodo tratado neste

capitulo, de 1997 em diante, a implantagdo de um novo modelo visando a competi¢ao.

Na primeira fase, de 1952 até 1971, o sistema de telecomunicacdes brasileiro era
dominado por um crescimento desordenado das empresas devido, em grande medida, a auséncia
de diretrizes centralizadas. O servico se expandia com baixa qualidade e custos onerosos na
década de 50. Nesta década, existiam cerca de 50 mil empresas telefnicas com grandes
dificuldades do ponto de vista operacional, além de ndo haver padronizacdo. Segundo Vieira
Neto (2000), a estagnacdo das empresas nos servigcos impedia a integracdo nacional, face ao
crescente processo de urbanizacdo que o pais estava passando. Na década de 60, com a insercao
de novas tecnologias que permitiram a introdu¢do de centrais eletromecanicas, houve um avango
no sentido de conectar diretamente o assinante ao servico, sem a intermediacdo da telefonista,
além da introducdo da tecnologia de microondas, que permitiu interligar as cidades do Rio de
Janeiro, Brasilia, Goiania e Belo Horizonte (GORDINHO, 1997). No final deste periodo, o Estado
se posicionou no sentido de intervir nesse mercado devido ao aspecto estratégico que o setor
representava para o pais. A primeira intervencdo veio com a instituicdo do Cddigo Brasileiro de
Telecomunicagdes, que normatizava a prestacdo do servigco, centralizando o controle sob a
autoridade do Governo Federal. A Lei 4.117 definiu a politica de telecomunicag¢des, a sistematica

tarifaria e o plano para integrar as companhias num Sistema Nacional de Telecomunicagdes.

J4 no segundo periodo, de 1972 a 1993, as tecnologias utilizadas no processo de
prestacdo de servigos de telefonia foram substituidas por cabo fisico, substituindo as centrais
pelas eletromecanicas automaéticas. Essa substitui¢cao possibilitou ganho em escala, pois permitiu
a ampliacio da base de assinantes por parte das operadoras. Outra tecnologia importante foi o uso
dos radios transistorizados, que possibilitou a comunicagdo a longas distancias, substituindo o

sistema de microondas, que tinha baixa capacidade de alocacdo de canais (GORDINHO, 1997). Em
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1972 ocorre a criagdo do Sistema Telebrés30, como forma de reestruturar o setor e melhorar a
qualidade dos servicos prestados. Nesta fase foi instituida em cada estado uma empresa-pdlo e as
companhias telefonicas existentes foram incorporadas por meio da aquisi¢io de seu controle
aciondrio. Com uma politica governamental que induzia a nacionalizacdo de equipamentos, por
meio do poder de compra estatal, o governo favoreceu o fortalecimento desta cadeia produtiva.

Segundo Sbragia e Galina (2004, p. 17):

Uma importante diretriz do periodo veio em 1978, que dava ao Ministério das
Comunicacdes o poder de coordenar a reducido das importacdes e de impor a
nacionalizacdo crescente de componentes e materiais dos equipamentos...em paralelo,
passou-se a exigir dos fornecedores de equipamentos para o Sistema Telebras que o
capital fosse majoritariamente nacional. Essa politica consolidou a presenca no mercado
de algumas poucas empresas multinacionais como a Ericsson, da Equitel (Siemens) e da
Nec...

No mercado nacional, durante a década de 70, foi aberta a oportunidade de criacdo
de empresas nacionais, como a Promon Eletronica, a ABC XTAL, a Daruma, a Icatel e a Autel
Autelcom, além de outras que realizaram desenvolvimentos proprios ou parcerias com empresas
do exterior, como a Batik, a Zetax e a Splice (Melo & Gutierrez, 1998). Nos anos 80, o modelo
monopolista do Estado se esgota, devido a diversas questdes (entre elas as restricdes impostas
pelo Governo Federal ao lucro da Telebrds) que reduziram a capacidade de investimento, ndo
atendendo a demanda reprimida. Apesar do desenvolvimento de produtos de tecnologia de
ponta31, em parceria com o CPgD e outros centros de pesquisas e universidades, a Telebras se
estagnou no que se refere a prestacdo de servigos, com escassez de novas linhas, a degradacdo da

qualidade das comunicag¢des, planos onerosos, congestionamento de rotas de longa distancia em

horérios de concentra¢io do uso do servico, tarifas elevadas e descapitaliza¢ido das empresas.

No ultimo periodo, de 1997 em diante, foi desenvolvido um plano para resgatar a
qualidade, universalizacdo e competicdo do servico de telefonia no Brasil, uma vez que os

servicos de Telecomunicagdes sdo considerados estratégicos para o pais, conforme discutido

30 Por meio da Lei 5.792, de 11 de julho de 1972, criou-se uma sociedade de economia mista, denominada
Telecomunicacdes Brasileiras SA (Telebras), com atribui¢cdes de planejar, implantar e operar o Sistema Nacional de
Telecomunicacdes.(Siqueira, 1997).

31 . . e . . .
Tecnologias de ponta como as centrais de comutacao digital, os equipamentos multiplex com elevada capacidade,
a fibra 6ptica, os sistemas de comunicacio de dados e o sistema de cartdo indutivo para telefone publico.
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anteriormente. O processo foi iniciado a partir da promulgacdo da Lei Geral das
Telecomunicacgdes, de 1997, que tinha como proposta mudar um mercado monopolista para uma
estrutura competitiva (PIRES, 1999). O foco era resgatar o crescimento e prover a qualidade dos
servigos a partir de uma infra-estrutura moderna do ponto de vista tecnoldgico. Em 1998 o
Sistema Telebrds foi privatizado e foi criada a Agéncia Nacional de Telecomunicagdes

(ANATEL) como 6rgao regulador.

Essa reestruturagdo dos servicos na década de 90 foi implementada pelo Governo
Federal, baseada em grandes processos (ANATEL, 2001):

e a implantacdo da telefonia mével da banda B, em 1997, quando o territdrio
nacional foi dividido em dez areas de concessao;

e a privatizacdo do Sistema Telebrds, em 1998, quando a telefonia fixa ficou
dividida em trés 4reas de concessdo, a longa distancia se concentrou numa sé
operadora e a telefonia movel da banda A se repartiu entre dez areas;

e a criagdo e concessdo, em 1999, das empresas-espelhos de telefonia fixa e de
longa distancia;

e aimplantacio da telefonia mével nas bandas C, D e E, que formaram a segunda

geracdo do segmento do pais, denominada Servico Moével Pessoal.

Os proximos desafios tecnolégicos da indistria de telecomunicagdes brasileira,
segundo Rego e Loural (2005), sio’>: 1) a convergéncia fixo-mével; 2) a convergéncia do video
com a telefonia (e sua extensdo "triple play"); 3) os servigos sobre plataformas de comunicacdo

movel;4) a tecnologia de voz sobre IP (VoIP); e 5) as tecnologias de banda larga.

Os principais agentes envolvidos na estrutura de mercado dos servicos de
telecomunicacdes no Brasil sdo, essencialmente, o governo (representado pelo Ministério das
Comunicacdes e Orgdos reguladores como a Anatel), os consumidores (pessoas fisicas e
juridicas), as operadoras de rede de telefonia ou de servigos (Internet, paging e truking, TV etc.),

industria de equipamentos, prestadores de servicos e centros de pesquisa e universidades.

32 . .. . L. . .

Apesar dessas tecnologias ja estarem disponiveis no mercado brasileiro, hd que se desenvolver um modelo
regulatério e somente apds um periodo de maturacdo da curva de adocdo dessas novas tecnologias e dos seus
respectivos processos de negdcios serd possivel verificar seu impacto. (Rego et al., 2005).
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Na cadeia produtiva desse setor todos os agentes acima atuam de maneira
interdependente, de acordo com o representado na Figura 5. Todos integram o sistema em
diferentes niveis de atuagdo e complexidade, conforme exemplifica Sbragia e Galina (2004): na
situac@o em que um 6rgdo regulador, como a Anatel, define padrdes para as operadoras de rede,
esse fato faz com que os fornecedores de equipamentos se ajustem a essas condigdes. As

universidades e centros de pesquisa geralmente atuam conjuntamente para a defini¢do desses

padrdes.
2.Politicas, leis e decretos Regula e fiscaliza
prot. ao consumidor e
Ministério 2 S Anatel
Telecom l de universaliza¢do
|
v I
P CPgD centros de
4 8 pesquisa e
a Universidades
| v || v o«
3a
Ot Operadores Inddstria de 5
equipamentos
A
: 4y
5
3b
4b v
Prestadores de
Servigos
7 6
5e6

Figura 5: Modelo de operagdo da cadeia de telecomunicagdes brasileira.
FONTE: Sbragia e Galina (2004, p.24).
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Legenda:

1 — Regula e fiscaliza, protecio ao consumidor e metas de universalizacao.

2 — Politicas, Leis e Decretos.

3 a— Necessidades, novos hdbitos e formas de conex@o, maior rapidez e menores custos.

3 b — Ofertas de servigos de alta tecnologia, promog¢des, descontos e solu¢des completas.

4 a —Necessidades: diferentes tecnologias, baixos custos, solu¢des completas, seguranca, qualidade e

parcerias.

4 b — Fornecem solugdes completas, atuam como consultores de negdcios, ndo somente como balcdes de
produtos/servigos, buscam formacao de parcerias.

5 — Subcontratam servigos de instalacdo, engenharia de rede e infra-estrutura. Contratos temporéarios,
demandam conhecimentos técnicos especificos.

5 e 6 — Atuam como integradoras, utilizando equipamentos de diferentes industrias.

7 — Os fabricantes sdo capazes de ajudar as operadoras anteciparem-se as necessidades dos clientes.

8 — Aplicam recursos de P&D, cumprindo os contratos de concessdo e utilizando os servigos da Fundacio
CPgD. Buscam mao-de-obra qualificada.

4.4. Os principais processos da cadeia produtiva de servicos de telecomunicacoes

A apresentacdo dos principais processos realizados pelas operadoras do sistema de
telefonia serd feita a partir do modelo de referéncia do Enhanced Telecom Operations Map ®
(eTOM)®. Esse modelo descreve todos os processos necessarios para o funcionamento de uma
operadora de telefonia, além de explicitar as relacdes de mercado na cadeia de produgdo de

servicos para a industria de telecomunicagdes.

A questdo nesse momento € dissecar, no nivel das operagdes, quais as principais
atividades desenvolvidas pelas empresas do setor de telecomunicacdes. O que se denominam por
"operagdes" aqui sdo atividades relacionadas aos servigos das empresas que compdem a cadeia de
telecomunicagdes, ou seja, a estrutura de processos de negdcios dos provedores de servigos nessa

area.

E interessante se aprofundar nesse ponto, pois trata-se de entender, antes de tudo,
um modelo que ajude a identificar uma estrutura de processos de negdcios utilizada por firmas
provedoras de servicos ou quaisquer outros atores que tenham interesse no setor de

telecomunicacdes. O modelo eTOM, desenvolvido pelo TM Forum33, descreve 0s processos

o) TeleManagement Forum (TMForum) foi fundado, em 1988, por um conjunto de profissionais de

telecomunicagdes. Atualmente participam profissionais de mais de 500 empresas do setor, dentre eles, fornecedores
de redes, solucdes de softwares, novos entrantes, incumbents, fornecedores e consumidores de servicos de
telecomunicagdes (http://www.tmforum.org/browse.aspx?catID=730).
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necessarios para o funcionamento de uma operadora de telefonia, além de explicitar as relagdes
de mercado que existem nesse setor, conforme a Figura 6. No modelo, pode-se ainda, detalhar as
competéncias para o desenvolvimento das atividades que envolvem os processos da cadeia do
eTOM, no sentido de desenvolver software e customizar e suportar solugdes tecnoldgicas para as

operadoras. Vale destacar algumas etapas dos processos:

e Fullfilment - Envolve o aprovisionamento e a geréncia de recursos, sendo que
as atividades que integram a primeira etapa s@o: ordens de servigo,
designacdo/ativagdo, reconciliacdo e configuragdo do aprovisionamento. A
segunda, inventdrio fisico/logistico, geréncia de facilidades, geréncia de rede

externa e planejamento de infra-estrutura.

e Assurance - Inclui questdes sobre desempenho, seguranca e falhas, esta dltima

com tratamento de eventos, correlacdes de impacto.
e Billing - Inclui o desenvolvimento de software para a tarifacdo dos servigos.

O foco do modelo eTOM ¢ definir os processos de negécios dos provedores de
servicos, bem como nos links que existem entre esses processos, na verificacao das interfaces dos
software utilizados e na utilizacdo de dados por clientes, parceiros e outros agentes que integram
a cadeia. Este variado agrupamento de processos define relagdes hierdrquicas e fluxos de
informacdes de entradas e saidas que compdem os processos de negdcios da cadeia de
telecomunicagdes, garantindo uma abordagem que integre todos os sistemas e operacdes. E

também uma forma de apresentar as necessidades da drea de engenharia, parcerias, aliancas e

acordos com fornecedores.

A estrutura conceitual do modelo eTOM permite visualizar quais 0s processos
globais de negdcios necessdrios para implementar o plano estratégico de uma empresa do
segmento de telecomunicagdes. De forma genérica, identifica as principais fontes estratégicas e o

ciclo de vida dos processos operacionais. As principais areas sdo ilustradas na Figura 6:

e Estratégia, infra-estrutura e produto (planejamento e gerenciamento do ciclo de

vida do negdcio).
e Operacdes (nucleo de geréncias e operacdes).
e Gestao empresarial (gerenciamento corporativo ou suporte ao negdcio).
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Na Figura 6 é possivel identificar o processo de gestdo empresarial como um dos
niveis das camadas. Os processos de estratégia, infra-estrutura e produto destacam o
desenvolvimento de estratégias, criacdo de planos da empresa, construcdo de infra-estrutura,
desenvolvimento e gerenciamento de produtos, assim como o desenvolvimento e gerenciamento
de canais de distribuicdo. Enquanto isso, os processos de operacdo envolvem todos os processos
da empresa que dao suporte a operacdes e gerenciamento dos clientes, por isso sdo considerados
pontos criticos do modelo. Por fim, os processos de gestdo empresarial sdo relacionados aos

processos gerenciais, diretamente relacionados as metas e objetivos da empresa.
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Figura 6: Visao global da estrutura conceitual do eTOM.
FONTE: Teleco, http://www.teleco.com.br/tutoriais/tutorialetom/pagina_2.asp, acesso em 10/8/2007.

Do ponto de vista horizontal, a Figura 6 apresenta as &dreas funcionais das
empresas. Os Processos de Mercado, Produto e Cliente sdo direcionados para o gerenciamento de
vendas e distribuicdo, marketing, propostas e produtos, assim como CRM (Customer
Relationship Management) e ordens de servigo, solucdo de problemas, SLA (Service Level
Agreements — Acordos de Nivel de Servigo) e faturamento. O segundo nivel horizontal é definido
como Processos de Servicos, relacionado ao desenvolvimento e configuraciao dos servicos, gestao
dos problemas nos servigos, analise de qualidade e pregos. J4 os Processos de Recursos envolvem
o desenvolvimento de gerenciamento da infra-estrutura da empresa, relacionado aos produtos e
servigos ou para suportar a empresa como um todo. Por fim, os Processos de Fornecedores/

Parceiros representam a integragcdo da empresa com outras.
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O ultimo nivel da Figura 6 apresenta os principais stakeholders que participam da
cadeia de operacdes de uma operadora de telefonia, representados por entidades que interagem
com a empresa (notadamente os clientes, fornecedores, parceiros, empregados e acionistas) e que,

de certa forma, tem compromissos com a operadora de telefonia.

O modelo eTOM apresenta diferentes niveis de processos, sendo que a
padronizacao e especificacdao dos software implementados nas operacdes pretendem promover a
interoperabilidade dos equipamentos e sistemas. Partindo desse modelo foram definidos dois
grupos de sistemas para fornecer suporte aos processos de operacdo de uma empresa que opere

no ambiente de telecomunicagdes:

i) Sistemas de Suporte ao Negdcio (Business Support System - BSS), como

Billing34 e Customer Relationship Management (CRM™), e;

i1) Sistemas de Suporte as Operacdes, relacionados a operacdoes de rede

(Operations Support System- OSS).

Esse nivel conceitual do eTOM possui, portanto, duas vertentes de andlise: o
agrupamento vertical de processos e o horizontal. No primeiro caso, as relagdes sdo mapeadas
firma a firma, dentro de um negdcio, como, por exemplo, todas as etapas do processo de
tarifacdo/bilhetagem para um cliente corporativo; enquanto a segunda apresenta um olhar
funcional de um negocio, visto na gestao de canais de fornecimento, por exemplo. Em 2002, o
TM Forum prop6s uma ampliacio do modelo eTOM, ampliando seus processos, para dar
condig¢des para o desenvolvimento de uma nova geragdo de sistemas e soffware de operagdo que

integrard a automacgao dos processos a softwares comerciais padrao.

34 . . . . £

Software aplicativo para o célculo da fatura dos servigos de telefonia mével. Envolve todo o processo de cobranca
das contas, podendo emitir ordens de fatura ou enviar, receber e distribuir as faturas por todo o processo até ao
usudrio final do servigo.

3% Processo que considera como fundamental o conhecimento das necessidades dos clientes e inclui todas as
funcionalidades necessdrias para a aquisi¢do, ganho e retencao do relacionamento com um cliente. O CRM também
inclui a coleta de informagdes do cliente para aplicacdo em servigos personalizados, assim como na identificaciao de
oportunidades para incrementar o valor dos clientes para a empresa.
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A referéncia da Figura 7 identifica e prioriza detalhadamente os processos mais
importantes para o negocio e sdo utilizados como uma ferramenta de trabalho para os CEOs
(Chief Executive Officers) das empresas Operadoras de Telecomunicagdes.

Os dois segmentos verticais sdo definidos em dois grande grupos:

i)  Estratégia, infra-estrutura e produtos;
i1) Operacoes.

A explicagdo deste nivel € apresentada no Anexo 2, segundo Cameira (2007), que
apresenta maiores informacdes sobre cada um dos niveis verticais e horizontais dos processos do

modelo eTOM.

Seulll CLIENTES I

ESTRATEGIA, INFRA-ESTRUTURA E PRODUTOS OPERAGOES
Suporie Aproviglo- Garantia da Clolo de
Hamento Gualldace Recelta

Marketing e Gestdo da Oferta de

Produtos e Servigos

Gestio do Relacionamento com Clientes

Gestio de Servigos e Operagdes

Gestio de Recursos e Operagies

) Gestio do Relacionamento com Fomnecedores e Parceiros
[fornecedores e parceiros)

= J__ Oy
- FORNECEDORES/ PARCEIROS I

GESTAD EMPRESARIAL

Estratégia Gestio Gestdo de G. Relac. of Gestio do Gestio do Gestio de R.
Empresarial Financeira Riscos Forn. & Parc. Conhecimento Desempenho Humanos

Desenvolvimento e Gestdo de Recursos (aplicativos,
redes e sistemas)

Desenvolvimento e Gestio da Cadeia de Suprimentos

EEEERE R

A

Figura 7: Processos do eTOM: uma visdo na perspectiva do Chief Executive Olffice.

FONTE: Teleco, http://www.teleco.com.br/tutoriais/tutorialetom/pagina_3.asp, acesso em 10/8/2007.
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No contexto das questdes levantadas no inicio desta tese, ha que se entender o
papel do modelo eTOM e seus niveis de detalhamento para auxiliar no entendimento da atuagdo
dos fornecedores de servigos de telecomunicacdes. Este modelo pode ser referéncia para a
reestruturacdo de processos internos, bem como de relacionamento com o ambiente externo e

relagdes com parceiros e demais atores deste mercado.

No que se refere a servigos de alta tecnologia, que sao representados pelos SPICs,
as solugdes tecnoldgicas ofertadas para as operadoras podem ser desenvolvidas com uma visdo
mais abrangente da estrutura deste mercado. Por exemplo, um fornecedor de tecnologia pode
utilizar o modelo para verificar em qual nivel ele se localiza e quais seriam seus principais

parceiros tecnoldgicos na cadeia de operagdes para a prestacio de servigos.

Na dtica da operadora, existe uma rede de fornecedores de servigos, com
atividades externalizadas na cadeia de prestacdo de servicos. A compreensdo dos SPICs no
contexto do segmento de telecomunicagdes pode ser visualizada como uma rede de valor, na qual
as empresas assumem diferentes papéis. As empresas operadoras sao responsaveis por essa rede,

os fornecedores, que sdo o foco desta pesquisa, sao também chamados de Vendors (fornecedores

de equipamentos, software e solucdes para o cliente), enquanto os intermedidrios sa0 empresas
que executam uma funcdo (vendas, implantag¢do ou servigos de informacao) em nome da empresa
para clientes ou fornecedores, esses clientes podem ser Pessoas Fisicas ou Juridicas. O elo
complemento representa empresas que fornecem produtos e servicos adicionais para estender as
capacidades da rede de valor. Ex: provedores de servicos de valor adicionado. Observa-se que
algumas empresas podem repetir o seu papel na Figura 8, pois atuam em vérios segmentos dos

servicos com a diversifica¢do de suas ofertas.

Assim, para investigar os SPICs de telecomunicagdes, serd feito um esforco
analitico a partir da visdo macro/microecondmica dos modelos acima discutidos. O primeiro
modelo (FRANSMAN, 2002) serd a base para o mapeamento das empresas que responderam a
pesquisa empirica deste trabalho; enquanto o segundo, Enhanced Telecom Operation Map -
eTOM, serd o caminho utilizado para detalhar as atividades e as inter-relacdoes das empresas no

mercado.
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Cliente

Pessoa Fisica ou
cliente corporativo

Intermediarios Complemento
Empresa

Empresas que executam o elPadora Empresas que fornecem
_ uma fungdo (vendas, p produtos e servigos
1_mp1antagflo ou servigos de Responsavel pela adicionais para estender as
informagao) €m nome da rer()le de Val(I))r capabilidades da rede de
empresa para clientes ou valor. Ex: provedores de

fornecedores. servigos de valor
adicionado.
Fornecedores

Vendors. fornecedores de
equipamentos,software e
solugdes para o cliente

Figura 8: A rede de valor sistémica das operadoras de telecomunicagdes.
FONTE: Elaboragao propria, adaptado de Porter (1992, p. 4).

4.5. Consideracoes sobre o setor de telecomunicacgoes

A contribuic@o deste quarto capitulo para o entendimento da natureza dos SPICs
em telecomunicacdes foi no sentido de caracterizar o setor, além de apresentar o contexto

histérico e anélise dos modelos conceituais sobre o segmento.

Foram discutidos dois importantes modelos conceituais utilizados para a
compreensdo de seus principais processos. O primeiro foi o modelo de camadas de Fransman
(2002), util para caracterizar as relacoes entre os atores que integram a cadeia de
telecomunicagdes. Enquanto o eTOM — enhance Telecom Operation Map, o segundo modelo
conceitual do setor, auxiliou na identificac@o das principais atividades ofertadas e demandadas no

fluxo dos processos das operadoras de telefonia.

Desagregando as atividades desses agentes do setor de telecomunicagdes percebe-
se uma interdependéncia de servigcos que demandam tecnologia e sdo intensivos em mao-de-obra
qualificada para o desenvolvimento de solugdes tecnologicamente sofisticadas para as

operadoras. Estas solucdes sdo baseadas em softwares que necessitam de padronizagdo e
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especificagdo para serem implementados nas operacdes dos equipamentos e sistemas das
operadoras. O modelo organizacional das operadoras de telefonia tem uma correspondéncia com
as inovagoes de processos das empresas de SPICs, ja que a maior parte dos softwares tem como

objetivo controlar os processos organizacionais das grandes operadoras.

Esta compreensao setorial é importante para fazer uma imersdo no survey de

empresas da cadeia de telecomunicagdes, que serd apresentado no quinto capitulo.
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CAPITULO V: SPICS - RESULTADOS E DISCUSSAO DA PESQUISA EMPIRICA

O objetivo deste capitulo é verificar a existéncia de empresas fornecedoras de
SPICs para o setor de telecomunicacdes no Brasil e compreender a natureza de suas atividades

em termos de conhecimento.

Para investigar essa questao serdo discutidos os principais resultados da pesquisa
de campo realizada. Analisa-se qualitativamente quais sdo as atividades desenvolvidas por
corporacdes que integram a cadeia produtiva desse segmento, com o foco de investigacdo
centrado na estrutura e dindmica das empresas que prestam servicos de alto valor agregado que
compdem o setor. Além disso, serdo discutidos quantitativa e qualitativamente os dados sobre
inovagdo e investimento em P&D, impactos da inovacao, qualificacdo, interacdo para inovar nos
SPICs, dificuldades para a inovagdo dos fornecedores de SPICs e finalmente uma visdo sobre os

clientes.

A partir desse ponto de vista, pergunta-se qual o papel das empresas nacionais e
empresas de capital estrangeiro na estrutura desse mercado, no sentido de verificar qual a

natureza das atividades desenvolvidas em diferentes niveis de oferta da provisdo de SPICs.

A estrutura de mercado dos SPICs, em grande medida, é um processo resultante da
interacao entre diferentes empresas, que formam parcerias, inclusive com institutos de pesquisa,
com o objetivo de investirem em atividades conjuntas e/ou complementares para atender aos
clientes corporativos. Nessa perspectiva, percebe-se que uma das importantes caracteristicas do
processo de criagdo de conhecimento nesse setor sdo as interagcdes efetivadas entre clientes e
fornecedores dessas corporagdes. Essa interagdo propde uma troca elevada de conhecimento, que

contribui para a elaboragdo de solugdes para os agentes participantes desse mercado.

5.1. Metodologia

A pesquisa foi realizada por meio de uma amostra intencional de empresas de
SPICs integrantes da cadeia produtiva do setor de telecomunicacdes. Justifica-se esta escolha pela
necessidade de construir um questiondrio para produzir os dados primarios desta pesquisa, uma

vez que nao € possivel selecionar o setor de SPICs em telecomunicacdes, a partir das bases de
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dados primadrios ja existentes, como por exemplo a PAEP. Este ¢ um estudo exploratério, e
segundo, ndo hd um cadastro ou registro a partir do qual fosse possivel montar uma amostra.
Nesse sentido, foi importante uma fase exploratéria inicial para captar indicagdes que

permitissem construir uma amostra.

Os profissionais inicialmente entrevistados na pesquisa exploratéria deram
subsidio ao orientar sobre quais seriam os principais atores do setor, que poderiam ser objeto de
interesse e inclusdo na amostra para a realizacio desse trabalho. Nesta etapa, o interesse também
foi de identificar, internamente nas empresas, quais seriam as pessoas mais indicadas para

responder a pesquisa. Este informante seria o principal contato para a obten¢do dos dados.

A pesquisa exploratoria sobre o mercado de telecomunicacgdes, por meio da técnica
de entrevistas semi-estruturadas, foi a primeira etapa da pesquisa de campo, com o objetivo de
obter os dados para mapear o setor de telecomunicacdes e entender os principais processos dessa
cadeia produtiva. De acordo com Yin (2002), as entrevistas semi-estruturadas sao aplicadas para
temas complexos e conduzidas pelo entrevistador através de um roteiro de questdes sobre o tema.
Enquanto o entrevistado discorre a partir da tematica, o entrevistador acompanha por meio da
seqiliencia de perguntas. Para realizar essa etapa, o primeiro contato realizado foi em marco de
2004, com um executivo da empresa Amdocs Brasil Ltda. A Amdocs é uma empresa
multinacional, com sede em Israel, que atua no setor de telecomunicacdes e atende a um amplo
numero de clientes pelo mundo, desenvolvendo software e servicos para clientes do setor de
telecomunicagdes. Esta primeira conversa com um profissional com extensa experiéncia no setor
de telecomunicagdes forneceu informagdes que permitiram identificar as primeiras empresas que

participam da pesquisa.

A segunda etapa para a orientacdo da pesquisa de campo foi o contato com o
Gestor de Parcerias Tecnoldgicas da Siemens, subsididria do Brasil, realizado em marco de 2005,
e teve uma abordagem mais ampla, no sentido de entender qual a contribui¢do da empresa para as
atividades inovativas no pais. Este contato foi fundamental devido a projetos desenvolvidos em
parceira que a Siemens estabelece com empresas de SPICs para atender aos clientes — operadoras
de telefonia. A principal contribui¢do, nessa etapa, foi a informacdo sobre os contratos de
parcerias, via subcontratacdo de servigos, com relacdes junto a empresas nacionais. Na area de

telecomunicagdes, especificamente, os especialistas da unidade selecionaram projetos que
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trouxeram oportunidades de negdcios para a abertura de empresas no Brasil. O entrevistado
destacou a empresa Compera3 g que € um spin off da Unicamp e atualmente desenvolve conteudo

para servicos multimidia, caso que serd explicado a frente no item sobre acordo de cooperagao.

Com base na pesquisa exploratéria foram definidos os critérios para a construgdao

da amostra, conforme abaixo:

e Empresas inseridas na cadeia de telecomunicagdes que desenvolvem atividades

de servigos;
e Empresas que fazem atividades de desenvolvimento de software;
e Empresas que possuem um potencial inovador;

e Empresas citadas durante a entrevista exploratdria e indicadas por 6rgaos do

setor, como a Abeprest e Telebrasil;

Para atingir o objetivo de verificar o posicionamento das empresa fornecedoras de
servicos de alto valor agregado na cadeia de telecomunicacdes, foram elaboradas entrevistas
presenciais e aplicados questiondrios eletronicos. A Figura 9 mostra a classificagdo e o nlimero
das empresas entrevistadas, bem como as interacdes entre elas. Essas interacdes foram levantadas
a partir da pesquisa empirica, que questionava as empresas quanto a seus principais clientes e

fornecedores.

0p empresa Compera desenvolve solucdes de telecomunicagdes, como chat e portal de mensagens de texto no
celular (SMS), solucdes WAP, e diversas aplicacdes MMS, para operadoras de telefonia celular do Brasil e da
América Latina.
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Operadoras de
telefonia fixa e movel

(2)
Fornecedores de Centros de Pesquisa Empresas de
equipamentos e na area de desenvolvimento de
integradores de sistemas Telecomunicacdes softwares e novos
para telefonia (5) () servicos para

telecomunicacoes (15)

Figura 9: Empresas entrevistadas na cadeia de telecomunicacdes e suas interagdes.
FONTE: Elaboracdo propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2006 e junho/2007.

Nesta etapa empirica a maioria das empresas que participaram da amostra foram
fornecedores de equipamentos e integradores de sistemas para operadoras de telefonia fixa e
movel, centros de pesquisa e desenvolvimento e empresas de desenvolvimento e consultoria
integradoras de sistemas, de origem de capital nacional e estrangeiro. As operadoras entrevistadas
tinham questdes diferenciadas dos fornecedores, pois o objetivo era verificar a percepcao destas

empresas quanto aos servigos contratados - conforme o Anexo 5.

As empresas entrevistadas, que foram identificadas para compor a amostra, estao
listadas no Quadro 7, representadas pelo setor de informadtica, centros de pesquisa e
desenvolvimento e operadoras do sistema de telecomunicagdes. No Anexo 3, é apresentado um
breve histérico de cada uma dessas empresas, informacdes sobre o tipo de software que

desenvolvem, bem como as dreas do setor de telecomunicacdes que essas solugdes sdo aplicadas.
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Quadro 7: Classifica¢do das empresas de SPICs integrantes da amostra da pesquisa.

Desenvolvimento de software e novos servigos Compera

(15 empresas) Amdocs - Brasil Ltda.
Telefonica I+D

Atos Origin Brasil
Microsoft

Visent

Telcordia

Dynamic Tecnologia
Cleartech

DBA

Tecnoldgica

Omni

Trépico

Totvs

CPM Braxis

Fornecedores de equipamentos e integradores de |Bull Ltda.
sistemas Ericsson

(5 empresas) Radiante
Mantel
Siemens Brasil

Centros de pesquisa CPgD
(2 empresas) Fitec

Operadoras Cliente A
(2 empresas) Cliente B

Total: 24 empresas pesquisadas

FONTE: Elaboracdo propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2006 e junho/2007.

As empresas fornecedoras de equipamentos foram inseridas na amostra porque

também atuam fornecendo atividades de servicos.

5.1.1. Caracterizacao da amostra

Esta secdo tem o objetivo de apresentar o perfil de empresas fornecedoras de
servicos para telecomunicagdes que responderam ao questiondrio. Essas caracteristicas da
amostra tiveram o intuito de responder a uma das questdes do inicio do trabalho, ou seja, haveria
no Brasil empresas de SPICs para o segmento de telecomunicacdes? Seria um fend6meno de
terceirizagdo de atividades rotineiras ou novos negocios que agregam conhecimento no cliente?
Com base nos dados da OECD (2000) e da PAEP (2001), foram selecionadas empresas de TI e
Telecomunicagdes, visto que os dados mostram que essas atividades tém alta participagdo na
receita do setor de servigos e realizam atividades de P&D com mais intensidade, se comparada a

outras do mesmo setor. Nesse sentido, o desenho amostral da tese foi baseado em um grupo de
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empresas que atenderia a hipétese central, ou seja: existem empresas de SPICs na cadeia de

telecomunicagdes.

A composicdo da amostra € dada conforme o Gréfico 5, tendo a maioria das
empresas origem de capital nacional. Além disso, do total de empresas pesquisadas, 55%
participavam de grupos empresariais € os 45% restantes sdo representadas por empresas

independentes.

Grifico 5: Origem de capital das empresas de SPICs integrantes da amostra.

Europa
23%

EUA
14%

Brasil
63%

FONTE: Elaboracdo prépria, a partir de informacdes coletadas em campo, entre junho/2006 e

junho/2007.
Nota: total de empresas = 22 (as 2 operadoras ndo foram contabilizadas)

No Quadro 8 as empresas pesquisadas, com excec¢do das operadoras-clientes,
foram distribuidas por porte, a partir do seguinte critério: at€ 49 funcionarios, de 50 a 99

funcionarios e mais de 100 funcionarios.
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Quadro 8: Classifica¢do das empresas de SPICs integrantes da amostra, segundo porte e origem

de capital.

Empresas/Porte

Até 49 funcionarios

50 a 99 funcionarios

mais de 100
funcionarios

Nacionais

Visent
Tecnoldgica
OMNI

Compera
Cleartech
Trépico

CPqD

Dynamic Tecnologia
Radiante

Mantel

DBA

Fitec

Totvs

CPM Braxis

Estrangeiras

Telefébnica P+D

Bull
Amdocs
Atos Origin
Microsoft
Ericsson
Telcordia
Siemens

FONTE: Elaboracdo propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2006 e junho/2007.

O Grifico 6 mostra a divisdao das empresas pesquisadas de acordo com a

classificagdo por porte. Um dos fatores que colabora para a alta participacdo de empresas com

mais de 100 funciondrios € o fato de que, intencionalmente, foram considerados, na amostragem,

fornecedores de equipamentos, que também desenvolvem software.

Grifico 6: Numero de empresas de SPICs da amostra, segundo porte.

T Pequenas (20 a 49
il funcionirios)
=y .
N Grandes (mais que
100 funcionarios)

FONTE: Elaboracao propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2006 e junho/2007.

Nota: total de empresas = 22
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Na amostra ndo havia empresas com menos de 20 funciondrios. Pode-se considerar
esta uma limitacdo da amostra de empresas pesquisadas. Seria interessante, como um possivel
futuro trabalho estendendo esta tese, captar dados dessas micro-empresas para identificar
possiveis desenvolvedoras de contetido, inclusive as que atuam no segmento de desenvolvimento
de games para celulares. Mesmo os nimeros de pequenas e médias empresas (3 e 4,
respectivamente) sao relativamente baixos, o que reduz a confiabilidade das andlises quantitativas

apresentadas abaixo para essas categorias em particular.

O Griéfico 7 apresenta a porcentagem de empresas pesquisadas que eram nacionais
em cada porte. Esta caracteristica é importante para mostrar a distribuicdo e participacdo de
empresas nacionais no segmento. Pode-se perceber o aumento da participacdo estrangeira no
setor conforme cresce o porte da empresa, o que concorda com os argumentos de Miozzo e Soete
(2001), que discutem a coexisténcia nos SPICs de grandes empresas multinacionais com

pequenas e médias empresas locais.

Grifico 7: Porte X Nacionalidade das empresas de SPICs integrantes da amostra.

100% 1

1100%
80% 1

75%
60%

53%
40%

Empresas Brasileiras

20%

0%
Pequenas Médias Grandes

FONTE: Elaboragao propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2006 e junho/2007.

O faturamento médio, em 2006, das empresas fornecedoras de SPICs que
integraram a amostra, foi de 163,18 milhdes de reais (Tabela 17). Este valor estd entre o

faturamento das empresas de Telecomunicagdes e Pesquisa e Desenvolvimento, que participaram
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da Pintec37, no periodo de 2003 a 2005. Para o cdlculo deste valor foram desconsideradas
empresas multinacionais que nao tinham o faturamento discriminado para o Brasil. Isto significa
que, nos casos em que o faturamento era divulgado para todo o grupo, com resultados do
desempenho financeiro global, essas empresas nao foram incluidas para efeito de cdlculo do

faturamento médio do setor.

Ao desagregar os dados, empresas com menos de 100 funciondrios apresentaram
um faturamento médio de 15,82 milhdes de reais, enquanto as empresas com mais de 100
funciondrios apresentaram um faturamento médio de 265,89 milhdes de reais. Este dado sugere
um alto faturamento das empresas que participam dessas atividades na cadeia de valor de

telecomunicagdes, conforme indicado na literatura.

Tabela 17: Faturamento médio das empresas do setor de servigos, em Milhdes de Reais.

Faturamento
Atividades de Servicos * — Pintec (2005) médio
Telecomunicagdes 220,42
Atividades de Informatica 6,99
Consultoria em software e atividades correlacionadas 14,51
Atividades de informética e servicos correlacionados 4,01
Pesquisa e Desenvolvimento 83,31
Faturamento
Atividades de Servicos — Empresas da amostra médio
Total das empresas de SPICs 163,18
Empresas de SPICs com menos de 100 funciondrios 15,82
Empresas de SPICs com mais de 100 funciondrios 265,89

FONTE: Elaboragdo propria, a partir dos dados da Pintec (2005) e de informacdes coletadas em campo, entre
junho/2006 e junho/2007.

Nota: *As atividades de servigos incluidas na Pintec (2005) sdo telecomunicagdes, informdtica e pesquisa e
desenvolvimento.

5.1.2. Variaveis investigadas

O questiondrio da pesquisa foi elaborado seguindo o raciocinio apresentado no

Quadro 9, que mostra os indicadores utilizados. Algumas questdes foram inseridas com base nos

37A PINTEC usou como base metodolégica o Manual de Oslo 3* edi¢do, da OCDE, de 2005. Também foram
utilizados os modelos da terceira e quarta versdes da Community Innovation Survey, proposto pelo EUROSTAT. Sua
primeira realiza¢@o no Brasil focou o periodo 1998-2000; a segunda PINTEC cobriu os anos 2001-2003; e a terceira
foi a campo em julho de 2006, para pesquisar o triénio 2003-2005. Estd dltima versdao da Pintec (2005), investigou
produtos relacionados aos Servicos de Informacdo, Transportes e, pela primeira vez, de Engenharia e Arquitetura.
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questiondrios aplicados para a Paep e pela Pesquisa Industrial de Inovacao Tecnoldgica - Pintec,

desenvolvido pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE). Foram associadas

questdes qualitativas para entender como era desenvolvida a inovacdo desse ponto de vista, bem

como as especificidades do setor de servigos. Os dados foram obtidos por meio de entrevistas

semi-estruturadas, realizadas na ocasido das visitas as empresas e preenchimento do questiondrio.

Os principais indicadores utilizados para analisar as questdes propostas nesta tese sao:

Quadro 9: Principais indicadores/varidveis para a realizacio da pesquisa.

1. Relativas as formas de atuaciio das empresas Fornecedoras de SPICs

Caracteristicas estruturais da firma:
Origem do Capital (publico ou privado; nacional ou estrangeiro)
Tipo de Empresa (independente ou parte de um grupo)
Localizacao do capital controlador;
Numero de funcionarios;

Caracteristicas de interacio e atividades inovativas:

Principais clientes na cadeia produtiva;
Realizacdo de atividades inovativas;
Grau de novidade da inovag@o (empresa, mercado nacional ou internacional);
Grau de novidade tecnoldgica (aprimoramento ou algo novo);

de pesquisa);

Contratacdo de engenheiros de desenvolvimento de software;

Volume médio investido em atividades inovativas;

Fonte de financiamento de atividades inovativas;

Tipos de cooperacdo para desenvolvimento de projetos de contetido tecnoldgicos;
Grau de impacto da inovagio;

Fontes de informacao para atividades inovativas;

Qualificacdo de funciondrios envolvidos com as atividades inovativas;

Origem da inovagdo (empresa, empresa do grupo, cooperacdo com outras empresas, institutos

2. Relativas as formas de atuaciio das empresas Clientes de SPICs

Investimento em engenharia e desenvolvimento de software;
Despesas internas em atividades de engenharia e desenvolvimento de software;
Despesas em contratagdo de atividades de engenharia e desenvolvimento de software;

desenvolvimento de software;
Principais fornecedores de servicos de alta tecnologia, intensivos em conhecimento.
e Quais as atividades desenvolvidas pelas empresas contratadas;

e [Essas atividades foram determinantes da atividade inovativa;

e Qual o papel desses fornecedores no processo inovativo da empresa
e Apropriabilidade do conhecimento na relacdo cliente versus fornecedores;
e Qualificacdo de funciondrios que trabalham com projetos inovativos.

Numero de funciondrios e qualificacio das pessoas envolvidas com engenharia

FONTE: Elaboracao propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2006 e junho/2007.

Essas variaveis do Quadro 9 foram utilizadas para criar indicadores e compreender

as atividades tecnoldgicas desenvolvidas por essas empresas no mercado.
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5.1.3. SPICs e a cadeia de prestaciao de servicos de telecomunicacoes

Nesta secdo serdo apresentadas as principais discussOes da pesquisa de campo
realizada junto as empresas entrevistadas, com o objetivo de retomar a questdo sobre a dinamica
do mercado desse segmento e levantar qual o papel da empresa multinacional e nacional nesse
contexto de SPICs, por meio da identificagdo da natureza das atividades desenvolvidas na cadeia
produtiva. Pretende-se discutir como se configuram as atividades tecnoldgicas das empresas
nacionais e multinacionais no segmento de servicos de telecomunicacdes, em que medida existem
servicos de pesquisa e desenvolvimento (P&D) nessas empresas, quais as capacitagdes requeridas

para tal atividade e compreender, de forma mais ampla, o conceito de inovacao em SPICs.

Com o objetivo de orientar a formacdo de agregados e facilitar a classificacao das
empresas integrantes da amostra, optou-se por definir quais as demandas tecnoldgicas do
segmento de telecomunicacdes, identificando os servigos/produtos ou solugdes de mercado
ofertados, sobre o modelo de descricio de processos operacionais. O tratamento dessas
informacodes sdo relacionados com clientes e parceiros, ou da rede e dos servicos. Desta forma
foram definidas tecnologias e solugdes para suporte a cada um dos processos-chave da cadeia de

valor de servigos de telecomunicagdes.

A Figura 10 mostra uma sugestdo de como as atividades de SPICs podem ser
desenvolvidas na cadeia de prestacdo de servigos de telecomunicagdes. A partir das entrevistas,
foi possivel elaborar essa visdo das macro-relacdes existentes na estrutura deste mercado. Na
Figura 10, as principais atividades de SPICs (essencialmente engenharia e desenvolvimento de
software) se encontram a direita da linha tracejada, como parte das operagdes e servicos de
integracdo, enquanto as atividades tradicionais de pesquisa e desenvolvimento estdo a sua

esquerda.

A idéia principal € de que produtos e servicos em telecomunicacdes se
complementam. Davies et al. (2001) argumentam nesse mesmo sentido e afirmam, ainda, que as
empresas deste setor desenvolvem quatro tipos de atividades. Manufatura de componentes e
subsistemas, integracdo de sistemas, operagdes e servigos, sendo estas duas ultimas integradas

com maior intensidade.
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Figura 10: Distribui¢@o das atividades de SPICs nos servicos de telecomunicagdes.
FONTE: Elaboracao propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2006 e junho/2007.
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A Figura 10 também acrescenta a informacdo sobre a distribui¢do tipica das
empresas no setor por origem de capital (nacional e estrangeiro), e atividades potenciais de SPICs

no ambito dos servigos prestados na cadeia de telecomunicagdes.
5.1.4. Natureza das atividades de SPICs de telecomunicacoes

Neste item sdo descritos os principais servigos citados pelas empresas de SPICs de
telecomunicacdes entrevistadas™ . Esses servicos, apresentados no Quadro 10, foram eleitos pela
freqiiéncia das respostas. Revelam uma alta necessidade de conteuido tecnoldgico e conhecimento
especializado em sua realizacdo. Essa evidéncia é observada pela alta taxa de pessoas alocadas
em atividades de P&D nos servicos que, nesta amostra, foi de 66%, conforme serd discutido

adiante.

Os servicos ofertados na lista abaixo t€ém um papel e importancia na cadeia do
eTOM. Com o intuito de definir quais as demandas tecnolégicas do segmento de
telecomunicagdes, foram identificados os servigos/produtos ou solugdes de mercado ofertados, no
modelo de descricao de processos operacionais em telecomunicagdes - o modelo eTOM. Assim
percebe-se que € possivel criar uma classificacio das demandas tecnoldgicas de servicos

intensivos em conhecimento relacionando ao modelo do eTOM.

A partir das particularidades de cada etapa do processo e os servicos cldssicos
demandados neste mercado identificou-se alguns exemplos de sistemas de suporte utilizados. As
competéncias para o desenvolvimento dessas atividades sdo no sentido de desenvolver software,
customizar e suportar solugdes tecnoldgicas para as operadoras. Para tanto, os trés niveis do
modelo eTOM sdo atendidos: Sistemas de Suporte ao Negocio (BSS), Assurance e Portais

centrados nos clientes.

38 ~ L . . .
No Anexo 6 s@o apresentados os principais produtos/servigos ou processos inovadores das empresas entrevistadas
no periodo de 2003 a 2006, descritos pelas empresas fornecedoras entrevistadas na pesquisa.
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Quadro 10: Tipos de servigos ofertados pelas empresas de SPICs da amostra, para a cadeia de
telecomunicagdes.

Servicos ofertados pelas empresas de SPICs da amostra

¢ Entretenimento (musica, video, blog).
Automacao de equipes de campo.

e Integracdo de Sistemas, Billing, Data Centers, Seguranca, Fornecimento de Produtos
de TI ( Servidores, Roteadores, Switchs, etc.).

e CRM, Mediagdo, Interconexio, Conteiido, Aprovisionamento e Tramitacao, Captura
de Ordens; Implementacdo, Consultoria estratégica.

e Integracdo de Servigos, automatizacio de call centers, solucdes de mensagem e
mobilidade, solu¢do para hospedagem de sites, CRM.

e Consultoria, Design, Instalacio, Integracdo, Manutencao e Operagdo de Redes de
Telecomunicagdes.

e OSS/BSS — Sistema de Suporte a Operacao para o Gerenciamento de QoS e
Desempenho de Rede baseado no tratamento on-line de registros de uso de rede
(CDR, IPDR), Professional Services — Suporte e manuten¢do, treinamento e
implantagdo de processos operacionais.

e Sistemas de Suporte a Operagdes e a Negdcios (Sistemas de Software) voltados para:
Geréncia da Planta, Geréncia da Forca de Trabalho, Geréncia de Centrais, Tarifador
Convergente, Supervisio de Rede Optica e Supervisdo de Telefonia Piblica. Ensaios
envolvendo Interoperabilidade de Terminais para empresas celulares.
Desenvolvimento de Sistemas de Software sob demanda.

e Gestdo de co-billing.

e Construcio de Redes de Acesso Metilicos, Construcio de Redes de Acesso Opticos,
Construcio de Backbones Opticos, Comunicagdo de Dados, Implantacio de Radio
Enlaces, Implantacdo de Estacdo Terrena de Satélite, Infra-estrutura / expansao
Telefonia Celular, Implantacdo SDH.

e Execucdo de projetos de Pesquisa e Desenvolvimento envolvendo desenvolvimento
de Hardware, Software e mecanica.

e Comutacao Digital de Circuitos (rede fixa), Unidades autdénomas e cabeceiras,
centrais transito, Redes de sinalizacdo SCC#7, Plataformas de Servicos, Plataformas
Anti-fraude, redes de nova geracdo,(NGN e IMS), servigos de suporte, manutengdo e
operacdo assistida.

e Servigos de Tecnologia de Informacgao (Suporte a servidores e estagdes de trabalho,
usudrios, manutencio de equipamentos de comunicacio e de TI, help desk)

FONTE: Elaboracdo propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2006 e junho/2007.

5.2. Resultados e discussao

Nesta secdo sdo analisados os indicadores obtidos a partir da pesquisa de campo
realizada nas empresas fornecedoras de servicos, além de entender quais sdo as caracteristicas do
processo inovativo dessas empresas, que prestam servigos de alto valor agregado para clientes de

telecomunicagdes.
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A inovacdo tecnoldgica nas empresas do setor tercidrio t€tm sido um tema de
debate internacional, 2 medida em que os servigos comegam a se tornar comercializaveis, debate
feito no primeiro capitulo. O aumento do interesse por este tema, por parte de 6rgdos publicos
internacionais, tem um reflexo direto na proposicdo de politicas para o desenvolvimento
econdmico. A necessidade de incorporar este debate nas discussdes de ambito nacional € um fator
preponderante para a criacdo de novas possibilidades de crescimento para empresas que t€ém o
conhecimento como principal produto. A capacidade inovativa das empresas de servicos nos
paises em desenvolvimento pode ser uma “janela de oportunidade” para superar o atraso no

desenvolvimento econdmico e uma possibilidade de fomentar empregos qualificados no pais.

Esta abordagem pode ser melhor entendida com dados agregados em grande
volume, como os apresentados no terciero capitulo com andlise da PAEP, bem como em

pesquisas com enfoque nos microdados das empresas, que este capitulo se propde a discutir.

Do ponto de vista do interesse empresarial, o tema inovagdo torna-se uma nova
abordagem de mercado, em que as empresas mais flexiveis, principalmente as que desenvolvem
software, ja vem realizando. No entanto, os dados econdmicos ndo conseguem captar com tanta
propriedade esses novos modelos de negdcio que se estruturam com o objetivo de atender as
novas demandas do setor produtivo. Portanto, a necessidade de entender qualitativamente
algumas das mudangas nos processos de prestacdo de servigos dessas firmas e destacar o carater
cumulativo e variado do esforco pela busca da inovacdo, é respondida por parte das andlises

feitas nos préoximos itens.

5.2.1. Inovacao e intensidade em P&D

A taxa de inovagdo tecnoldgica, nas empresas entrevistadas, pode ser apontada a
partir do Gréfico 8, ou seja, 77% das empresas entrevistadas fizeram pelo menos uma inovagdo
tecnoldgica de produto ou processo no periodo de 2003 a 2006. Este valor pode ser considerado
alto, se comparado, por exemplo, com os dados da PAEP (2001) em que, mesmo nos setores mais
inovadores como informatica e telecomunicagdes, as empresas perfizeram 29,73% e 14,88%,
respectivamente. Como o objetivo dessa pesquisa € justamente estudar as caracteristicas das

empresas inovadoras nesse setor, esse recorte da amostragem € adequado.
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Ainda assim, seria possivel argumentar, para o caso da amostra desta pesquisa,
como em uma amostra de SPICs pode ocorrer 23% de empresas que ndo inovaram? Ja que, de
acordo com a defini¢c@o utilizada, as empresas de SPICs fazem essencialmente inovagdes para
seus clientes. As respostas apontam para uma possivel diversificacdo de atividades que estdo na
trajetéria das terceirizagdes, ou seja, atividades vinculadas a processos que envolvem maior
rotina no aprovisionamento de servicos para os seus clientes. Por exemplo, a implantacdo de
radio e estagcOes terrenas de satélite que permitem acessos de voz, dados e imagem. Ha alguns
anos vdrias empresas eram contratadas para construir os acessos, de acordo com a tecnologia
adotada. Atualmente ji existem empresas que possuem solucdes sofisticadas tecnologicamente,
que fazem o processo completo aumentando a rapidez e a qualidade da implantagdo, como
conseqiiéncia promove a diminui¢do de precos devido ao aumento de escala, sendo atendido por
um s6 fornecedor, com diminui¢io de custos administrativos. Nessa mesma linha, alguns servicos
de operacdo, manutencdo, implantacdo de sistemas de telecomunicacdes tendem a ser servigos
terceirizados na cadeia produtiva. Em linhas gerais, as operadoras tendem a subcontratar as
atividades de rotina, como a operacdo da rede, onde nao ha valor agregado e outras empresas t€ém
essa competéncia-chave, podendo executar tais tarefas com maior produtividade, qualidade e a

custos reduzidos.

Grifico 8: Percentual de inovacdo das empresas de SPICs da amostra.

Nao Inovaram
23%

Inovaram
77%

FONTE: Elaboragao propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2006 e junho/2007.
Nota: total de empresas = 22
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A decisdo de incluir produtos, processos e servicos na mesma questio ocorreu
porque no setor de servicos estes dois conceitos sio interdependentes e muitas vezes sobrepostos.
Esta foi a mesma concep¢do da PAEP, que em 2001 elaborou a questdo com esta mesma

caracteristica.

As empresas de servigos de alta intensidade tecnoldgica, com mais de 10 pessoas
ocupadas, apresentaram taxas de inovacdo acima das observadas na industria, segundo a Pintec
(2005). Nesta pesquisa de inovagdo tecnoldgica, realizada pelo IBGE referente ao periodo de
2003 a 2005, foram incorporadas empresas de servigos de telecomunicacdes, informdtica e
Pesquisa e Desenvolvimento. Os resultados apontam que, entre as 3,8 mil empresas de
informatica, 57,6% afirmaram ter feito inovacdes de produto ou processo. Entre as empresas de
telecomunicagdes, das 393 empresas, 45% implementaram produto ou processo tecnologicamente
novo. Ja nas 42 empresas de servicos de pesquisa e desenvolvimento, 97,6% apresentaram
inovagdes, coerentes com a natureza das atividades. Enquanto na industria, mantendo-se o corte
de 10 pessoas ocupadas, com a participacdo de 91 mil empresas no ano de 2005, a taxa de
inovacgdo foi de 33,3%, mantendo-se o comportamento do periodo anterior da mesma pesquisa

(33,4%).

Esses dados mostram que a taxa de inovagdo nesta pesquisa pode ter sido
influenciada por alguns dos motivos citados no item dificuldades para inovar, como custos e

riscos econdmicos, que serao discutidos a frente.

Néhlinder (2005) seleciona os setores potenciais de SPICs, destacando atividades
relacionadas a informatica, pesquisa e desenvolvimento e outras atividades empresariais (setores
72, 73 e 74 ISIC®, respectivamente), apontando 81,2% de inovacdo no survey de empresas
pesquisadas no periodo de 2000 a 2002, na Suécia. Nesta pesquisa a autora utilizou duas bases de
dados de pesquisas sobre inovagdo. A primeira CIS2 — Community Innovation Survey II- no
periodo dos anos de 1994 a 1996, composta por empresas com mais de 10 funciondrios. A outra
base foi de uma agéncia que visa o crescimento econdmico e desenvolvimento regional na
Suécia, a NUTEK. Um dos seus servigos € fornecer bases com dados estatisticos sobre a Suécia,

neste caso foi utilizada uma base com mais de 20 funciondrios, no periodo de 1996 a 1998.

3 International Standard Industrial Classification of all Economic Activities (ISIC) Third Revision.
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Segundo o IBGE (2007, p. 36):

A maior propensdo a inovar — ditadas nas telecomunica¢des e na informadtica pelas
necessidades de mercados muito dindmicos e pelas investidas da concorréncia — ndo é o
unico diferencial no padrio de inovacdo vigente nos servicos de alta intensidade
tecnolégica quando comparado com o da inddstria como um todo...aspectos tecnolégicos
destes segmentos dos servicos fazem prevalecer a estratégia de inovar em produto e
processo.

Mais relevantes que essa porcentagem de empresas € a compreensao dos produtos
de seu processo inovativo, descritos pelo Quadro 11. No questiondrio, foi solicitado ao
informante que citasse, por ordem de importancia, os principais produtos, Servicos ou processos
tecnologicamente novos ou significativamente aperfeicoados na empresa no periodo de 2003 a
2006, que atenderam aos clientes de telecomunicacdes, segundo o critério de expansdo dos
negodcios ou eficiéncia, indicando as novidades e explicando as caracteristicas e beneficios da
inovacdo. No Quadro 11 sdo listadas as inovacdes dos fornecedores de SPICs, estas sdo as
inovagdes de produtos e servigos que se referem as 22 empresas e sdo inovacdes que trazem o
beneficio direto para o cliente, agregando valor ao negécio. No Quadro 11 ndo estdo presentes as

inovagdes dos clientes — Operadoras.
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Quadro 11: Principais produtos/servicos inovadores das empresas de SPICs da amostra, segundo
o grau de inovatividade e tipo da inovagdo.

Grau de Tipo de
Novidade: |inovacao

Descricao das Inovacoes dos fornecedores de SPICs Mundo, Produto
Brasil ou Servico
Empresa

e Desenvolvimento de nova plataforma tecnolégica que viabiliza a |Brasil Servico

distribui¢do de conteido multimidia como video, som e fotografias nos
telefones moveis.

e Incorporacio de Cadastro e Gestdo da Rede Optica da Operadora fixa de | Brasil Processo
telecomunicagdes, permitindo o atendimento mais 4gil pela facilidade de
localizar recursos da rede, novos servicos baseados em banda larga.

e Testes de niveis de exposi¢do a radiagdes eletromagnéticas causadas por | Brasil Servigos
aparelhos celulares na regido do cérebro, permitindo que o Brasil tenha o
primeiro laboratério capacitado e acreditado pelo Inmetro para realizagdo
de testes de SAR em estacdes terminais moéveis do Brasil, atendendo
rigorosamente as normas da Anatel e aos padrdes internacionais.

e Solugdo para a recuperacdo de perda financeira para a empresa detentora | Brasil Servicos
de crédito, permitindo que a conciliacdo financeira passasse a ser
automatica e exata.

e Sistema unificado de gestdo de redes e servicos. Brasil Servigos

e Sistema de gerenciamento de conectividade de banda larga que permite o | Brasil Servigos
auto-atendimento para usudrios de banda larga.

e Ferramenta de quebra de sigilo telefénico para atender de maneira eficaz | Brasil Produto
aos prazos judiciais.

e Auditoria automatizada da cadeia e receita permite a redugdo das perdas de | Brasil Produto
receita.

e Implementacdo da funcdo anti-fraude para telefones publicos. Mundo Produto

e Desenvolvimento de equipamento de baixo custo para redes convergentes, | Mundo Produto

permitindo ser integrado ao portfélio mundial da empresa, atendendo a
resolucdo da Anatel para provimento de servigos de telefonia a vilas de até
600 habitantes.

e Rede sem fio de longa distdncia (WIMAX), com projeto piloto em uma | Brasil Servico
cidade com redes de acesso a Internet ou rede privada sob a Internet de alta
velocidade e longa distancia em ambiente sem facilidades de cabeamento.

e Automacio da equipe de campo que permite a comunicacdo por redes de | Brasil Produto
dados.
e Gestdo de servigos de co-billing para empresas de telecom fazerem frente | Brasil Produto

as obrigacdo regulamentares sobre co-billing.

FONTE: Elaboracao propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2006 e junho/2007.

Vale destacar algumas informacdes qualitativas sobre o processo inovativo dos
fornecedores de SPICs. No caso da primeira inovagio apresentada no Quadro 11, que se refere a
empresa Compera, que desenvolveu uma nova plataforma tecnoldgica para veicular conteidos de

multimidia no celular. Este projeto € de grande interesse das operadoras de telefonia mével, que
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vislumbra e tem interesse no mercado, que iniciou com os aparelhos de celulares com camera. A
empresa alema Siemens™ estabeleceu um acordo com a empresa brasileira Compera, de
Campinas, com a finalidade de desenvolver tecnologias que oferecam contetidos como video,
som e fotografias nos telefones mdveis. Atualmente, no mercado, existem muitos tipos de
celulares que demandam fornecedores de video para celular. Por exemplo, em alguns casos ¢
preciso preparar o conteido do fornecedor do video para celular em mais de 20 formatos
diferentes, ou seja, cada servico multimidia utiliza uma tecnologia prépria. Segundo o Presidente
da empresa Compera, a nova solu¢do permitird editar o conteddo rapidamente para os diversos

tipos de terminais.

A solucgdo tecnoldgica descrita anteriormente deve ser oferecida aos grupos de
midia no Brasil pela empresa Compera, no formato de software como servico. E interessante que
a mesma soluc@o deva ser integrada a linha de produtos da Siemens. No caso desta solucdo, a
nova plataforma tecnolégica deve trabalhar com formatos como mensagens multimidia,
conhecidas pela sigla MMS e Wap, que permite acessar a Internet por meio do aparelho celular.
Depois, deve passar a trabalhar com uma nova tecnologia chamada IP Multimedia Subsystem
(IMS), que leva a voz sobre protocolo de Internet para o celular e permite que o dono do aparelho
use vdrias aplicacdes, como video, voz e dados, a0 mesmo tempo. Neste projeto, a Siemens e a
Compera investiram R$ 7 milhdes e trabalham com uma equipe de 20 pessoas, com

representantes das duas empresas.

As vantagens do novo servigo, viabilizado pela nova plataforma tecnolégica
implica, além da distribuicdo do contetdo, na possibilidade de obter mais informagdes a respeito
do comportamento dos consumidores que utilizam esse tipo de servico. A inovagdo também
permite enviar mensagens € arquivos ao mesmo tempo em que fala no celular. A partir desta nova
plataforma tecnoldgica serd possivel que a operadora crie novos servi¢os, como conhecer a

situac@o dos contatos dos usudrios do servigo, se determinado individuo estaria disponivel ou nio

40 A Siemens, empresa multinacional Alemd, atua no Brasil no mercado eletro-eletronico, com atividades nos
segmentos de negdcios Informacdo e Comunicagdo, Automacdo e Controle, drea Médica, Energia e Transporte. O
grupo possui 10.305 pessoas ocupadas no Brasil e quatorze unidades fabris. Algumas das unidades fabris da Siemens
ocupa lugar de destaque na organizacdo global, como € o caso da fabrica de Curitiba, pélo mundial de exportacao da
plataforma de comunicagdo corporativa HiPath 1000 e 4000, sendo comercializadas pela companhia ao redor do
mundo. A Siemens Brasil possui doze escritérios de vendas e servicos em todo o pais e trés representantes no
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- estas possibilidades ja acontecem nos sistemas de mensagens via Internet. Outro diferencial é

permitir a integracao de sistemas fixos e moveis, agregando valor ao cliente.

O ultimo produto apresentado no Quadro 11, também foi desenvolvido pela
Compera. Com esse novo produto, automacao de equipes de campo, os clientes reduzem o custo
de comunicacdo e os erros cometidos, melhorando os indicadores de performance do cliente -

antes da inovacao a comunicagao era realizada via voz.

Na seqiiéncia, o Quadro 12 refere-se a inovacdes de fornecedores de SPICs que
beneficiam a prdpria empresa fornecedora, cujo beneficio para o cliente € indireto, seja em
termos de reducdo de custos, seja em relacdo aos prazos de entrega e confiabilidade do servigo
prestado. Proporciona a prépria empresa de SPICs condi¢des de reorganizar e concentrar a oferta

do servigos, a partir da nova tecnologia.

A criacdo de uma fébrica de software, por exemplo, faz com que a empresa de
SPICs consiga organizar os seus processos internos de trabalho, utilizando técnicas orientadas a
Web Services e Service-oriented architecture (SOA). Este ultimo trata-se de uma arquitetura
orientada a servigos, € um estilo de arquitetura de software cujo principio fundamental preconiza
que funcionalidades implementadas pelas aplicagcdes devam ser disponibilizadas na forma de
servicos. Como por exemplo: disponibilizando interfaces, ou contratos, acessiveis através de
servicos via Internet ou outra forma de comunica¢do entre aplicacdes. Além da perspectiva
estritamente técnica, a arquitetura orientada a servicos também se relaciona com determinadas
politicas e conjuntos de "boas préaticas" que pretendem criar um processo para facilitar a tarefa de
encontrar, definir e gerenciar os servigos disponibilizados. Portanto, a criacdo de uma fabrica de
software para uma empresa de SPICs, permite uma melhor resposta a demanda por novos

sistemas e disponibiliza¢do de novos servigos.

exterior (dois no Paraguai e um na Bolivia), mais de 260 centros de P&D no mundo, sendo que quatro no Brasil (Sao
Paulo, Rio de Janeiro, Curitiba e Manaus).
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Quadro 12: Principais inovacdes de processos das empresas de SPICs da amostra.

Grau de Novidade:
Descricao das Inovacoes dos fornecedores de SPICs Mundo, Brasil ou
Empresa
e Fabricas de Software com solucdes modernas de servicos via Infernet. Brasil

e Desenvolvimento de técnica de instalacio (civil works) promove reducdo de
custos e melhor qualidade do servigos.

e Adocgdo de posicionamento de outsourcing para billing convergente, com a | Brasil
possibilidade de fazer outsourcing de servicos sem aumento do *CAPEX.

e Implantagdo de rddio enlaces e estagdes terrenas de satélite, oferecendo aos | Empresa
clientes solu¢des completas em implantagdo de acessos de voz, dados e
imagem. Sendo atendido por um s6 fornecedor, com diminui¢do de custos
administrativos e agilizacio de receitas.

e Comunicagio de dados oferece aos clientes ativagdo de circuitos de dados, | Empresa
configuracdo de roteadores. Sendo atendido por um sé fornecedor, com
diminuicdo de custos administrativos e agilizacdo de receitas.

e Desenvolvimento de testes para redes convergentes. Maior percentual de | Empresa
drea de software testadas. Menor custo de teste. Maior qualidade no
resultado final. Recepcdo de projetos com melhor padrido de qualidade e
custo e no prazo adequado.

e Implantagdo de processo de desenvolvimento interno do CMMI (Capability | Empresa
Maturity Model Integration) um modelo de referéncia, procura estabelecer
um modelo dnico para o processo de melhoria corporativo, integrando
diferentes modelos.

FONTE: Elaboragao propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2006 e junho/2007.
Nota:*CAPEX- E o célculo da receita para o préximo periodo tarifério, estabelecendo um fluxo de caixa que leve em
conta os investimentos e depreciagdes.

A natureza da inovagdo neste segmento € mostrada por meio do Quadro 13. Pode-
se destacar que mudangas em processos sao buscadas pelos clientes, talvez porque a preocupagio
com informagdes, qualidade de servicos e prazos de entrega é cada vez maior, uma vez que a
confianca nas trocas de dados e informacdes tornam-se um requisito importante nas transagoes.
Nesse sentido, apresentam-se novos servi¢os para diminuir as fraudes e outros que aumentam a

confiabilidade no sistema.

Considerando o modelo conceitual do eTOM, percebe-se uma relagdo direta dos
principais produtos/servicos ou processos inovadores das empresas entrevistadas especialmente
com as dreas mostradas no Quadro 13 (ordenadas em ocorréncia decrescente de produtos citados

na pesquisa).
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Quadro 13: Relacdo dos produtos citados pelas empresas de SPICs da amostra e as areas do
modelo eTOM.

1. Sistemas de suporte ao negécio (BSS) Atividades de billing, software para a tarifacdo dos
servigos e co-billing

2. Assurance Principalmente aplicacdes de seguranca e anti-
fraude, com participacdo também de melhorias no
desempenho dos sistemas e prevencao de falhas

3. Portais centrados no cliente Sistemas de gestdo de servicos

FONTE: Elaboragao propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2006 e junho/2007.

Com a reestruturacdo de mercado e aumento das terceirizacdes na drea de
tecnologia da informacao, nota-se um maior rigor no processo de compra de servicos baseados
em novas tecnologias, seja por parte de bancos, industrias, governo ou outras empresas do setor

de servigos.

As exigéncias do mercado e o rdpido desenvolvimento das TICs aumentam a
pressdo para que as empresas facam melhorias ou adaptacdes para atender as exigéncias dos
clientes. Nesse sentido, os informantes da pesquisa apresentaram as principais exigéncias dos

clientes do mercado de telecomunicagdes apresentadas no Quadro 14.

Nota-se, além disso, uma grande preocupac¢do em relagdo ao controle do processo
de prestacdo de servigos, tanto por parte do cliente como do fornecedor de servicos. No Brasil,
aproximadamente 59% das empresas ja adotaram o conceito de Service Level Agreement (SLA)
para a garantia do nivel de servigos em TI. Ja nos Estados Unidos, por exemplo, uma pesquisa
realizada pela Pricewaterhouse Coopers®’ revelou que 85% das empresas ja utilizam uma
ferramenta para gestdo automatizada de SLA, sendo que, deste universo, 76% sdao empresas do
segmento de telecomunicacdes. A partir do Quadro 14, percebe-se que existe uma mesma
tendéncia no Brasil de ado¢do deste tipo de ferramenta, sendo que a utilizagdo do servigo pode

evoluir de acordo com a competitividade e as exigéncias do mercado.

! Fonte http://www.wozen.com.br/publique/cgi/cgilua.exe/sys/start.htm?sid=26, acesso em 10 de agosto 2007.
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Quadro 14: Principais exigéncias de mercado realizadas pelos clientes das empresas de SPICs da
amostra.

e Presenca local (escritério no Brasil) e um ou mais outros clientes que possam servir como referéncia.

e Relatérios de entidades independentes, como Gartner, IDC ou Yankee Group, que mapeiam o produto
e 0 comparam com solugdes de concorrentes;

e A exigéncia pela exceléncia na execucdo dos servi¢os propostos, dentro do prazo, custo e qualidade
contratados, é cada vez maior nos clientes, principalmente por tratar-se de um setor em franco
crescimento tecnolégico, com um mercado consumidor exigente;

e Os editais de contratagdo de servigo sdo cada vez mais incisivos quanto a comprovacdo da experiéncia
do fornecedor em servicos semelhantes as atividades a serem produzidas;

e Metodologia de trabalho do contratado bem definida e conhecida, de forma a minimizar os riscos;

e Exigéncia por certificagdes, que trazem as operadoras uma tranqiiilidade adicional no sentido da
adocdo de solugdes — as principais certificagdes solicitadas hoje sdo relativas a qualidade do software,
como CMM e CMMI*, bem como conhecimento das priticas descritas na Information Technology
Infrastructure Library (ITIL)* e no eTOM;

e Os indicadores relacionados a experiéncia internacional, certificacdes e casos de sucesso
comprovados, bem como um modelo eficiente de inovacido nos produtos e/ou solucdes oferecidos,
especialmente sobre o road map e sua composi¢ao/P&D.

FONTE: Elaboracao propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2006 e junho/2007.

No item dificuldade para inovar, que serd apresentado e discutido em 5.3.5, as
empresas destacam o alto custo da inovagdo como o principal elemento dificultador do processo
inovativo, aliado a outros fatores financeiros como risco do investimento e dificuldades para
obter financiamento. As empresas de pequeno e médio porte sdo mais suscetiveis a essas

dificuldades financeiras.

2 0 cMMI (Capability Maturity Model Integration) ¢ um modelo de referéncia que contém praticas necessarias a
maturidade em disciplinas especificas (Systems Engineering (SE), Software Engineering (SE), Integrated Product
and Process Development (IPPD), Supplier Sourcing (SS)). Desenvolvido pelo SEI (Software Engineering Institute),
0 CMMI € uma evolu¢do do CMM e procura estabelecer um modelo tnico para o processo de melhoria corporativo,
integrando diferentes modelos e disciplinas.

3 Information Technology Infrastructure Library (ITIL) é uma biblioteca de boas praticas (do inglés best practices),
de dominio publico, desenvolvida no final dos anos 80 pela CCTA (Central Computer and Telecommunications
Agency) e atualmente sob custédia da OGC (Office for Government Commerce) da Inglaterra. O ITIL é um conjunto
de livros que busca promover a gestdo com foco no cliente e na qualidade dos servicos de tecnologia da informagdo
(TT). O ITIL enderega estruturas de processos para a gestdo de uma organiza¢do de TI apresentando um conjunto
compreensivo de processos e procedimentos gerenciais organizados em disciplinas com os quais uma organizagao
pode fazer sua gestdo titica e operacional em vista de alcangar o alinhamento estratégico com os negdcios.
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Grifico 9: Nacionalidade e porte das empresas de SPICs da amostra, que fizeram inovagao.
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FONTE: Elaboracdo propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2006 e junho/2007.
Nota: total de empresas = 17

Em relacdo ao grau de novidade das inovagdes realizadas no periodo de 2003 a
2006 nas empresas pesquisadas, a grande maioria fez inovacado para o mercado brasileiro (64%).
Em termos técnicos, este produto/servico ndo se trata, conforme a resposta do item 7.1 do
questiondrio, de simples adaptacdo de tecnologia estrangeira, mas sim, na maior parte dos casos
(60% das respostas) de desenvolvimento completamente inovador, ainda que baseado em

informacdes do mercado internacional.

As evidéncias que corroboram estes dados sdo apresentadas na Tabela 18, na qual
a atividade de P&D mostra 0 mesmo comportamento, ou seja, € a atividade que dentro da

categoria de Servicos, mais se destaca em termos de inovacdes para o mercado nacional.
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Tabela 18: Grau de novidade da inovacdes nos servigos.

Em termos técnicos
Grau de novidade Empresa este produto/servico
€:
Total de Aprimo- | Comple-
Atividades de Servicos empresas ramento | tamente
( %) ( %) Novo( %)
Telecomunicacdes 33,84 60,90 39,10
Atividades de informatica e produtos relacionados 34,90 50,53 49,55
Consultoria em Software 46,77 63,24 36,56
Outras atividades de Informatica e atividades 30,23 42,67 57,33
relacionadas
Pesquisa e Desenvolvimento 14,19 66,67 33,33
Total de Servicos 34,62 51,50 48,50
Grau de novidade Brasil
Total de Aprimo- | Comple-
Atividades de Servicos empresas ramento | tamente
( %) ( %) Novo ( %)
Telecomunicacdes 4,58 50,00 50
Atividades de informadtica e produtos relacionados 9,13 80,46 19,83
Consultoria em Software 19,69 83,57 16,90
Outras atividades de Informatica e atividades 4,95 75,56 24,44
relacionadas
Pesquisa e Desenvolvimento 52,38 27,27 72,73
Total de Servicos 9,14 76,03 23,97
Grau de novidade Mundo
Total de Aprimo- | Comple-
Atividades de Servicos empresas ramento | tamente
( %) ( %) Novo ( %)
Telecomunicacdes 1,78 42.86 57,14
Atividades de informatica e produtos relacionados 0,26 40,00 70,00
Consultoria em Software 0,65 14,19 85,71
Outras atividades de Informatica e atividades 0,11 66,67 33,33
relacionadas
Pesquisa e Desenvolvimento 26,19 18,18 81,82
Total de Servicos 0,66 28,57 71,43

FONTE: Pintec, 2005.

Nota: *As atividades de servicos incluidas na Pintec (2005) sdo telecomunicag¢des, informdtica e pesquisa e
desenvolvimento.

As empresas de SPICs t€ém um padrdo que denota uma agressividade para
introducdo de novos produtos/servigos nos mercados nacionais, ja que o aprendizado acumulado
faz com que as empresas possam reproduzir as metodologia de trabalho, ganhar experiéncia e
reduzir custos por meio da escala dos projetos realizados. Do ponto de vista da empresa
provedora de SPICs, os clientes sdo vistos como organizagdes que possuem diferentes problemas,

de origens variadas e por meio da interacdo com os seus funciondrios, a empresa de SPICs
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identifica o gargalo e faz desenvolvimentos tecnoldgicos para adaptar tecnologias apreendidas em
clientes atendidos anteriormente. Nesse sentido a metodologia pode ser reproduzida para
identificar o problema, no entanto, a interpretacdo e a resolucdo do problema sdo individuais,

direcionadas a cada cliente corporativo de modo diferente.

O exemplo de um projeto que envolveu os clientes de uma empresa de SPICs, foi
o desenvolvimento de um sistema que permitiu a integracdo das concessiondrias da empresa
automobilistica Peugeot do Brasil, realizado em 2001. Neste caso, o objetivo do desenvolvimento
do sistemas era controlar a compra e venda de carros, além dos servicos de manutengdo. A
trajetdria deste projeto passou por uma encomenda realizada para atender as concessiondrias do
Brasil, com o objetivo de promover a integracdo dessas concessiondrias no pais. Neste caso, a
plataforma mundial também foi totalmente desenvolvida no Brasil, sendo que o sistema é
gerenciado em S3o Paulo. Apds o desenvolvido do know-how, a solucdo foi solicitada pela
unidade francesa. Os projetos fora do pais estdo em Paris e Pequim (este ultimo desenvolvido em

Mandarim), além de existir uma demanda para a Russia.

Esse dado mostra a importancia dos SPICs para difus@o no pais das tecnologias do
segmento de telecomunicagdes. Fischer (2001), como discutido anteriormente, corrobora esse

papel dos SPICs como difusores do conhecimento (ver Gréfico 10).

Gréfico 10: Grau de novidade das inovagdes das empresas de SPICs da amostra.
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24%
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FONTE: Elaboracao propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2006 e junho/2007.
Nota: total de empresas = 17
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No Griéfico 11, relativo a protecdo da inovacdo foi perguntado as empresas da
amostra, no periodo de 2003 a 2006, se haviam métodos para proteger as inovagdes de produto
e/ou processo desenvolvidas. Percebe-se uma alta porcentagem de protecdo (71%). No
questiondrio, a maioria dos registros se relacionava a registro de software, principalmente em
empresas multinacionais. As empresas nacionais que inovaram e afirmaram ndo ter protegido
alegaram que isso se deve principalmente a ndo possuirem uma cultura de patentear software.
Pavitt (1984) afirma que dependendo dos setores estudados, a propensdo a fazer o registro de
patente € varidvel. Esta é uma informagdo ainda mais vdlida em um ambiente internacionalizado

de empresas que atuam em rede.

Neste contexto, hd uma alta possibilidade de o pais em que o conhecimento for
criado e locus do desenvolvimento da inovagdo nao ser, necessariamente, o locus do seu registro.
A alta taxa de prote¢do as inovagdes pode ser vista ainda como um indicador indireto do fato de
serem desenvolvimentos completamente inovadores ao invés de adaptacdes, visto que os
primeiros sao mais passiveis de protecdo. Como serd citado adiante, existem casos em que as
customizacdes sdo de tamanha complexidade tecnoldgica no processo de desenvolvimento que
geram patentes. A Bull se enquadra nesta situacdo, pois a partir de um processo de adaptacdo de
um software que gerou o desenvolvimento de 40 novos médulos de um sistema para atender ao

cliente (operadora), a empresa decidiu patentear os novos desenvolvimentos.

Grifico 11: Protegdo da inovagao das empresas de SPICs da amostra.
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FONTE: Elaboragao propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2006 e junho/2007.
Nota: total de empresas = 17
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Os projetos em andamento, mostrados no Gréfico 12, sugerem uma idéia de
continuidade na realizacdo das atividades inovativas. Nesta questdo, as empresas de grande porte
e controladas por capital estrangeiro também tiveram mais presenca em numeros absolutos,

indicando a maior disposi¢ao ao risco de inovar em suas atividades.

Grifico 12: Nacionalidade e porte das empresas de SPICs da amostra, com projetos de inovacgio
em andamento.
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FONTE: Elaboracao propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2006 e junho/2007.
Nota: total de empresas = 16

Uma questdo metodoldgica importante é o tratamento dado nesta pesquisa ao

conceito de P&D para servigos. No questiondrio, a questdo que trata do conceito de P&D foi

considerada de maneira ampla, incluindo atividades de engenharia de desenvolvimento de

software. A partir deste conceito, 0 “desenvolvimento” inclui atividades que demandam o uso de

novas tecnologias para desenvolver novas plataformas ou novos produtos € servicos.

Vale destacar que, durante as entrevistas, muitas empresas integradoras e
desenvolvedoras de sistemas manifestaram a dificuldade de mensurar os investimentos nas
atividades de P&D. Trata-se do “demand push’: nessa logica, as atividades de P&D sdo
consideradas pela empresa como custo de mao-de-obra alocados nos projetos realizados e nao
como investimento, forma tradicionalmente contabilizada. A fala de um executivo entrevistado

mostra exatamente esta visao:
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No desenvolvimento de sistemas para a operadora ‘X’ foram tantos os desenvolvimentos
de novos médulos que geramos 40 novos mddulos, os quais resultaram em patentes para
proteger o conhecimento gerado. Estes novos médulos sdo P&D para nds; e contam
como custo de um novo projeto. Existe uma relacdo entre o custo do aprendizado em
projetos inovadores, que no caso da empresa € refletido por meio de pequenas margens
de lucro nos primeiros projetos - zero ou as vezes até negativas - porque nos projetos
seguintes, por meio do aprendizado acumulado nos projetos anteriores e da curva de
experiéncia dos funciondrios, os resultados financeiros tornam-se rentaveis. Neste
mercado ha criacdo da demanda e a empresa vende sistemas em diferentes projetos,
criando solugdes para o cliente atender as suas necessidades que muitas vezes é uma
necessidade unica e difere da concorréncia.

O principal indicador de intensidade em P&D das empresas pesquisadas foi obtido

pelos dados sobre a qualificacio de mao-de-obra, especificamente os dados sobre pessoas

alocadas em P&D, em relacdo ao total do pessoal ocupado. No caso das empresas pesquisadas,

66% € o indicador que mostra a intensidade de P&D. Comparando este indicador de intensidade

de P&D da amostra com os dados da PAEP, j4 apresentados no terceiro capitulo, percebe-se que
chega a um valor muito superior comparado a porcentagem de pessoal ocupado em P&D no setor
de servicos como um todo (cerca de 0,14%), conforme a Tabela 19. Este valor é plausivel,
demonstrando a heterogeneidade e pouca intensidade tecnoldgica do setor como um todo. O
mesmo indicador de intensidade de P&D calculado com base nos dados da PAEP 2001, para
atividades de informdtica e servigos técnicos as empresas com 0,49% e 2,08%, respectivamente.
Vale ressaltar que essas atividades de informdtica ndo se limitam ao desenvolvimento de novos
sistemas ou software — a baixa taxa de pessoal ocupado em P&D sugere atividades rotineiras,
como processamento de dados. O alto indice de pessoas empregadas em atividades de P&D
encontrado nesta pesquisa € explicado pelo fato da amostra de empresas ser intencionalmente
focada em empresas de SPICs, cuja natureza das atividades demanda alta intensidade de

atividades de P&D.
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Tabela 19: Indicadores de intensidade em P&D nos setores da Industria e Servigos.

.. o Total Pessoas em Intensidade
Atividades da Industria P.O. P&D em P&D (%)
Eab. de/r.naq. escritdrio e equipamentos de 6.214 128 2.06
informadtica
Fab. mat. e}etromco e aparelhos e equipamentos de 29814 1.045 3.51
comunicagdes
Fab. equip. ‘med. o.tlca e reldgios, instr. precisdo, 22106 457 2.07
automacao industrial
Fab. outros equip. de transp. 23.023 1.892 8,22
Total do Setor Industrial 1.918.681 7.793 0,41

. . . Total Pessoas em Intensidade
Atividades de Servicos P.O. P&D em P&D (%)
Serv. técnicos as empresas 228.011 1.122 0,49
Serv. aux. as empresas 676.468 343 0,05
Telecomunicacdes 36.065 145 0,40
Ativ. informética 117.769 2451 2,08
Total do Setor de Servicos 3.307.330 4.565 0,14

FONTE: Paep, 2001.

Nota: *As Atividades Pesquisadas no Setor Servicos, na Paep (2001) foram os serv. agricultura, serv. técnicos
as empresas, P&D, ativ. imobilidrias, serv. aux. as empresas, transporte, telecomunicagdes, correio, ativ.
informadtica, servicos pessoais, ativ. lazer/cultura, alojamento, alimentagdo, sadde, educa¢do formal, educacio
ndo formal, ativ. assistenciais e coletivas, energia, gds e dgua, limpeza urbana/esgoto, intermedidrios do
comércio, manutengdo e reparagdo.

Tabela 20: Indicadores de intensidade em P&D no setor de Servicos.

Total Pessoas em Intensidade
Atividades de Servigos em P&D
P.O. P&D
(%)
Servigos * 341.727 36.316 10,63
Telecomunicacdes 80.630 2.358 2,92
Atividades de informética e servigos relacionados 224.658 12.095 5,38
Consultoria em Software 94.828 7.547 7,96
Qutras atividades de informdtica e servigos 129.830 4,547 3,50
relacionados
Pesquisa e Desenvolvimento 36.439 21.862 60,00

FONTE: Pesquisa de Inovagdo Tecnoldgica (Pintec, 2005).
Nota: *As atividades de servicos incluidas na Pintec (2005) sdo telecomunicagdes, informdtica e pesquisa e
desenvolvimento.

O Grifico 13 mostra, ainda, que 38% das empresas integrantes da amostra tinham,
em 2006, 76% ou mais pessoas ocupadas em atividades de P&D, reforcando a alta intensidade

tecnoldgica dos SPICs.
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Grafico 13: Média das taxas de P.O. em P&D das empresas de SPICs da amostra.
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FONTE: Elaboracdo propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2006 e junho/2007.
Nota: total de empresas = 13 empresas que responderam essa questao.

5.2.2. Impacto da inovacao

O impacto da inovagao foi abordado de duas formas no questiondrio: o impacto no
cliente € o impacto na empresa. O Grafico 14 mostra que o aumento no mix de produtos foi
considerado a principal varidvel que impactou na empresa inovadora. Enquanto o ganho de
eficiéncia foi o fator destacado em relacdo ao impacto da inovagdo no cliente, com o maior
nimero de respostas alta ou média importancia. Esse comportamento reflete a busca por reducao
de custos operacionais dos servicos ofertados pelos clientes de telecomunicagdes que, em grande

medida, ofertam produtos consolidados no mercado.

Os dados da Pintec (2005) apontam a hierarquia de importancia atribuida pelas
empresas em relacdo aos impactos da inovagdo. Para as empresas de telecomunicagdes, a
manuten¢do da participagdo no mercado foi o primeiro objetivo esperado como impacto da
inovagdo, com 82,9%; enquanto o segundo € a melhoria da qualidade dos produtos (80%), e a
ampliacdo da gama de produtos ofertados ficou em terceiro com 72,7%. No caso das empresas de

informdtica e das industriais, a maior freqiiéncia ocorreu no item melhoria da qualidade dos
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produtos (74,7% e 68,4% respectivamente), depois ampliar a participacdo no mercado (72,4% e

61,2%) e aumentar a capacidade de producdo, ambos com 58%.

Grafico 14: Impacto da inovagao das empresas de SPICs participantes da amostra..
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FONTE: Elaboracao propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2006 e junho/2007.
Nota: Na tabulac@o dos resultados foi considerada a freqtiéncia das respostas.

Segundo pesquisas de Theter e Hipp (2000), o processo de inovagdo em servigos
padronizados (como € muitas vezes o caso de telecomunicagdes, visto que os clientes t€ém
garantias legais de niveis de qualidade, prazo e estrutura por parte de seus fornecedores) viria no
sentido de melhorar os processos a fim de reduzir os custos e aumentar a competitividade. Esse

comportamento pode ser observado em inovacgdes do setor de telecomunicagdes no Brasil por
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meio do Grafico 14, ja que a eficiéncia e a reducdo de custos foram resultados da inovacdo

citados como de alto impacto com alta freqii€ncia.

5.2.3. Qualificacio da mao-de-obra dos fornecedores de SPICs

As médias das porcentagens de qualificacdo dos funciondrios nas dreas de P&D de
cada empresa sdo mostradas nos Gréficos 15 e 16, a seguir, respectivamente para as empresas que
inovaram e para as que nao o fizeram. As primeiras possuem, em média, 2% de doutores, 11% de
mestres € 73% de graduados, em detrimentos das empresas que ndo inovaram. Estas ultimas ndo
possuem doutores e apenas 4% de mestres € 61% de graduados, fazendo maior emprego de
técnicos. Esses resultados comprovam que a capacitagdo e especializacdo da mao de obra sdo
fatores determinantes para a inovagdo nas empresas, como foi afirmado até mesmo na definicao

de SPICs apresentada e adotada na introdugdo desta tese.

Grafico 15: Média das porcentagens de qualificagdo dos funciondrios nas areas de P&D das
empresas de SPICs da amostra que inovaram.
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FONTE: Elaboracao propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2006 e junho/2007.
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Grafico 16: Média das porcentagens de qualificagdo dos funciondrios nas areas de P&D das
empresas de SPICs da amostra que ndo inovaram.
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FONTE: Elaboracdo propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2006 e junho/2007.

5.2.4. Interacido para inovar nos SPICs

A interacdo € uma das caracteristicas mais citadas na literatura, como por exemplo
no trabalho de Miozzo e Soete (2001), como importante fator para a promog¢do da inovacao nos
SPICs. As respostas consolidadas do questiondrio mostram que, para 35% das empresas a
cooperacao tecnoldgica direta foi de grande importancia para desenvolverem as suas inovagdes,

como ilustrado no Grafico 17.

Entre as empresas entrevistadas, no caso da Compera mostrou-se fundamental a
cooperacdo com a Siemens para o desenvolvimento do novo projeto que resultou em uma nova
plataforma tecnoldgica a fim de veicular conteddos multimidia via celular. No entanto, as
negociagdes envolvem tempo, que neste caso, durou quase um ano, até que fosse efetivada a

parceria.

Outras empresas tiveram projetos resultantes de processos colaborativos. A
empresa Bull destacou exemplos de projetos que necessitaram de interagdo com seus clientes.
Um primeiro projeto, que envolveu uma operadora, tinha o objetivo de prover as funcionalidades

de suporte a recuperacio de servigos e circuitos de telecomunicacdes oferecidos pela operadora,
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em ambito nacional. Este projeto denominado Sistema Integrado de Recuperacdo (SIR) é um
sistema de complexidade tecnoldgica alta, devido ao nimero de interfaces on-line que este
sistema interage, tendo necessidade de disponibilidade operacional de 24 horas, sete dias por

semana.

Um segundo exemplo de projeto com alta complexidade tecnoldgica foi a
implantacdo da Gestdo Unica de Contratos, cujo objetivo era implantar um sistema de controle e
acompanhamento de contratos, considerando informagdes comerciais e técnicas em ambito
nacional. Este sistema foi desenvolvido, baseado em uma ferramenta de controle de workflow
(APIA) e possui interagdo com sistemas de ordens e aprovisionamento de servicos. Ademais,

possui inimeras interfaces com sistemas legados do cliente aumentando sua complexidade.

Grifico 17: Desenvolvimento da inovagao e cooperagao das empresas de SPICs da amostra.
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empresa em
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65%

FONTE: Elaboracao propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2006 e junho/2007.

Embora esse nimero (35%) pareca baixo se comparado com 7,2% das empresas
industriais pesquisadas pela Pintec em 2003 a 2005, revelou-se alto. Ja em relagdo as empresas de
servigos pesquisadas pela PINTEC no mesmo periodo, foi observado que 19,3% de empresas de
servicos de informadtica participaram de relacdes de cooperacdo com outras organizagdes do total
das empresas que implementaram inovagdes. Enquanto os servicos de telecomunicagdes

apresentam 64,2%, o que indica um alto indice de empresas que fizeram cooperagdo para
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desenvolver projetos inovadores. Portanto, os servicos inovadores sdo mais elevados em

efetivacao de relacionamentos cooperativos para gerar inovagoes.

A conduta das empresas fornecedoras de tecnologias para o setor de
telecomunicacdes, no campo da inovacdo tecnoldgica ocorre no sentido de efetivar
relacionamentos entre a empresa inovadora com seus usudrios-lideres. Por exemplo, o CPgD faz
desenvolvimentos com as Operadoras mantendo parte da equipe na Operadora para caracterizar
bem a aplicacdo. Este é o caso da Telefonica [+D com a Telefénica, CPgD com a Telefonica,
Embratel, BrasilTelecom e Telemar. Essa é uma tendéncia mundial, haja vista que existem outros
exemplos na Europa e USA. Como é o caso da Sprint com o WiMAX que estd usando trés
fabricantes (Motorola, Nokia e Sansung); além da BT Group, na Inglaterra, com plataforma de

IPTV.

Além disso, esse valor de 35% também pode ser comparado aos dados
apresentados no Gréfico 18, o qual mostra que exatamente 50% dos fornecedores pesquisados

(11 de 22) formalizaram acordos de cooperagao para atividades de inovagao.

Griafico 18: Nacionalidade e porte das empresas de SPICs da amostra, que fizeram acordo de
cooperacao para as atividades de inovagao.
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FONTE: Elaboracdo propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2006 e junho/2007.
Nota: Na tabulagdo dos resultados foi considerada a freqiiéncia das respostas.
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Segundo o relato de um dos entrevistados, a tecnologia de fraude ¢ um exemplo de
projeto que envolveu cooperagdo em sua empresa. O sistema de bloqueio via celulares, nos quais
a supervisdo € por meio de video, pois a supervisdo humana pode ter falhas. Neste caso, o video
captura o movimento e faz o bloqueio - a origem da tecnologia € israelense, a empresa descobriu
e aprendeu o sistema, hoje é representante dele no Brasil. Este programa de computador foi
desenvolvido no Instituto de Matematica Aplicada, da Franca; deste centro foi originada uma
empresa, que € detentora dessa tecnologia. Neste caso, a P&D em servigos pode ser a busca pela
tecnologia e preparo do pessoal no sentido de aprender a tecnologia para poder implementé-la no

cliente.

H4 o movimento de saber implantar a tecnologia e no processo de implantagcao é
necessario que hajam parcerias com outras empresas fornecedoras de hardware e software. O que
ocorre atualmente € a criacao de parcerias com pdlos de competitividade. O relacionamento com
o cliente leva ao aprendizado, porque muitas vezes o que a empresa solicita, muda ao longo do

contrato e por isso a empresa precisa ser flexivel para se ajustar as demandas.

Ainda com relacdo a interacdo, os parceiros mais importantes para a inovagao,
conforme o Gréfico 19, sdo os fornecedores, universidades, centros profissionalizantes e
institutos. A andlise da importancia atribuida as diferentes fontes de conhecimento para a
inovacao no setor de SPICs revela que as empresas pesquisadas utilizam-se de grande variedade

de fontes para a realizacdo de suas inovacoes.

Na seqiiéncia, serdo apresentados casos que evidenciam a cooperacdo; alguns
casos com fornecedores facilitam a compreensdo do fendmeno. Um primeiro exemplo é o
desenvolvimento de um projeto que suporta um novo modelo de negécios para 2.400 lojas do
Boticario no Brasil. A franquia de O Boticdrio comprou da Embratel um projeto que demandava
VoIP, com 4 canais de atualizag@o, que transmitem imagem e conteddo de treinamento, mais uma
rede integrada com cartdo de crédito. Essa rede é enviada via satélite para a Bull, empresa que
executou este projeto com a Embratel e vendeu para O Boticédrio. Atualmente cada loja paga 900

. A . 44 . . . .
reais por més pelo servico . Foi um projeto totalmente concebido no Brasil que envolveu

44 . . . . PR ~
O servidor do sistema proveniente desse projeto estd fisicamente na Bull em Sdo Paulo.
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pesquisa para gerar o desenvolvimento e integracdo a fim de fazer o sistema funcionar. Esta foi

uma solu¢do inovadora que funciona desde 2004.

Outro projeto, que envolveu interacdo com os seus clientes, foi o caso de uma
operadora que demandou um software para gerenciar a qualidade dos servigos de Internet banda

larga. Neste caso, o servico de qualidade atende mais de 4 mil clientes corporativos por ano.

Grifico 19: Parceiros importantes para realizagdo de cooperagdo para a inovacdo, das empresas
de SPICs da amostra.
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FONTE: Elaboragao propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2006 e junho/2007.
Nota: Na tabulagdo dos resultados foi considerada a freqiiéncia das respostas.

O Griéfico 20 mostra as principais fontes de informagao usadas na inovagao. Essas
fontes auxiliam a retratar o fluxo da inovagdo no setor. No questiondrio foram elaboradas
perguntas sobre: 1) fontes internas a empresa ou a seu grupo; 2) fontes relacionadas aos mercados

de insumos e produtos em que as empresas operam; 3) fontes de dominio publico e 4) fontes
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variadas, cujas transagdes com as empresas sdao essencialmente de informacgdes e conhecimento,
sendo algumas predominantemente publicas (universidades, institutos de pesquisa e centros de
capacitacdo) e outras privadas (como empresas de consultoria e o licenciamento de patentes e
aquisicdo de know-how). Considerando-se essas quatro possibilidades, as fontes relacionadas com
o mercado (principalmente clientes, concorrentes e fornecedores, nessa ordem de importancia)
foram consideradas de alta e média importancia com freqii€ncia significativamente maior que as
outras opg¢oes. Esse resultado reforca as consideragdes de Miozzo e Soete (2001) sobre o alto

grau de interacdo entre os participantes do mercado de SPICs.

Vale destacar que uma das empresas da amostra, a Bull, empresa de origem
francesa, tem uma forte participagdo no grupo de inovagdo da empresa no mundo, sendo que o
Presidente do grupo no Brasil é o coordenador do grupo mundial. Este € um exemplo de

cooperacdo com empresas do grupo.

O cendrio aponta que os investimentos em telecomunicacdes tornaram-se
rapidamente obsoletos, principalmente com a transi¢ao das operadoras para o uso da Internet. No
Brasil, as operadoras ainda estdo migrando para a Internet devido a uma série de motivos, modelo
regulatdrio, altos impostos, privatizacao, que afetou os investimentos das empresas. Atualmente,
a cada 3 anos os equipamentos sdo depreciados e surgem novas tecnologias para realizacdo de
novos investimento. Com essa rapida aceleragao da depreciagao dos equipamentos ha uma queda
na receita total das operadoras e um aumento dos custos. Neste sentido ha necessidade de
inovagdes que sdo também de cardter organizacional, ou seja, j& que os equipamentos depreciam
rapidamente, os concorrentes que descobrirem novas formas de atingir o mercado sairdo na
frente, em termos de lucratividade. As operadoras precisam se reinventar, segundo o Presidente
da Bull, porque as tecnologias estio mudando muito rapidamente. Por exemplo, com o WiMax,
modelo de freqiiéncia publica, voz e imagem grétis, questiona-se o que a operadora iria vender?
Na Europa ja existem operadoras virtuais, ou seja, a Orange, operadora de telefonia na Europa,
que pertence ao grupo France Telecom, segmentou seus clientes. Existe uma rddio que vende
celulares para essa operadora. Inclusive, com razdo social independente, este € um novo modelo
de negodcios. O posicionamento em mercados para a venda de servigos de telefonia, que antes
eram exclusividade das operadoras, estd se diversificando. Os novos modelos de negdcios que

estdo surgindo na Europa mostram que empresas de outros segmentos irdo vender e usar a
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estrutura das operadoras para comercializar os servigos de comunicacdo, sem nenhum

investimento na rede fisica.

Grafico 20: Fontes de informagdo para inovagdo das empresas de SPICs da amostra.
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FONTE: Elaboracdo propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2006 e junho/2007.
Nota: Na tabulagdo dos resultados foi considerada a freqiiéncia das respostas.

Dado o alto indice de respostas apontando a importancia das fontes de informacao
de mercado, detalhou-se no Grafico 21 quais dessas fontes foram consideradas mais importantes
e as informacOes de clientes que apresentaram destaque. Este resultado € consistente com a
pesquisa realizada por Cameira (2007), junto a empresas de TI, que fornecem solucdes para a
cadeia de telecomunicacdes no Estado do Rio de Janeiro. Na pesquisa de Cameira, os resultados
referentes a elaboracdo de projetos colaborativos apresentaram destaque para o desenvolvimento
de projetos com a colaboragdo dos clientes (31%). A literatura sobre SPICs também menciona a

grande interagdo entre fornecedores e clientes.
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Gréfico 21: Fontes de informacdo de mercado das empresas de SPICs da amostra.
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FONTE: Elaboracao propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2006 e junho/2007.
Nota: Na tabulac@o dos resultados foi considerada a freqtiéncia das respostas.

Por fim, com relacdo a interacdo das empresas com o Governo, de maneira
surpreendente, 53% das empresas que inovaram utilizaram alguma forma de apoio do mesmo
para inovagdo, como mostrado no Grafico 22. Este dado mostra o quanto ¢ fundamental o apoio
financeiro do governo para a geracio de produtos e servigos inovadores no pais, principalmente

em face das dificuldades financeiras para inovagdo que serdo discutidas no préximo item.
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Grafico 22: Empresas de SPICs da amostra que usaram apoio do governo para inovacao.
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FONTE: Elaboracao propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2006 e junho/2007.
Nota: total de empresas = 22

O Grafico 23 mostra que percentual de empresas, em cada categoria de porte e
nacionalidade combinadas, utilizou alguma forma de apoio financeiro do governo para a

inovagao.

Grafico 23: Nacionalidade e porte das empresas de SPICs da amostra que usaram apoio do
governo para inovagao.
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FONTE: Elaboracao propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2006 e junho/2007.
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5.2.5. Dificuldades para inovaciao

Também € importante destacar os motivos que levaram as empresas a ndo
inovarem. Dentre as empresas que ndo inovaram, 50% afirmaram que isso ndo era necessario por
ja terem feito inovacgdes anteriores ao periodo pesquisado (de 2003 a 2006). Os outros 50%

afirmaram que seu mercado apresentava fraca resposta as inovacoes.

As maiores dificuldades para inovar foram apontadas como os altos custos e riscos
econdmicos da inova¢do, com maiores incidéncias de respostas média e alta importancia, como

mostrado no Gréfico 24.

Grifico 24: Dificuldades para inovacdo das empresas de SPICs da amostra.
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FONTE: Elaboracao propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2006 e junho/2007.
Nota: Na tabulacao dos resultados foi considerada a freqii€ncia das respostas.
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5.2.6. Os clientes de SPICs

As operadoras entrevistadas sdo consideradas nesta pesquisa como os clientes dos
SPICs. Tem-se, a partir dos dados coletados, dois perfis de operadoras. Uma delas, de capital
inteiramente nacional, ndo investiu em P&D internamente, mas optou pela contratagdo desses
servicos de outras empresas. A segunda é uma multinacional que realizou ambas as atividades
(P&D internos e contratagao de SPICs). Vale destacar que ambas realizaram inovag¢ao nos seus
produtos/servicos de telefonia. Percebe-se uma tendéncia das operadoras inovarem em seus
servigos prestados via Internet (principalmente VoIP). Essa tendéncia é uma das hipéteses
comprovadas no trabalho de Cameira (2007). Além disso, as operadoras buscaram melhorias nos
seus processos de controle das redes, aumentando sua eficiéncia operacional, o que concorda com

a pesquisa feita junto aos fornecedores, que aponta o aumento de efici€éncia como beneficio da

inovagdo de maior impacto para seus clientes.

Outro aspecto importante € que mesmo a operadora que somente contratou
fornecedores de SPICs, sem P&D interno, mostrou a necessidade de possuir em seu quadro de
funciondrios pessoas qualificadas para a interagdo com os fornecedores de SPICs. Para essa
atividade a empresa conta com 36 funciondrios, 94% dos quais sdo graduados e 6% mestres. No

caso dessa operadora, o resultado da inovacao € de sua inteira propriedade.

Em relacdo ao grau de novidade, nota-se a importancia de novas tecnologias de
processos na difusdo de inovacdo no pais, visto que o principal grau citado foi de inovacgdes para
o mercado brasileiro, enquanto na area de Internet ha uma maior preocupagdo em diversificar a

oferta j4 existente, explorando novos conteddos e servigos.

A cooperacdo mostrou-se importante para ambas as empresas. Esta informacgao

refor¢a o interesse das empresas em diluir o risco da inovacdo com parceiros tecnologicos.

O Quadro 15 resume e confronta os dados desses dois clientes. E interessante notar
a diferenca nos ndmeros absolutos de pessoal ocupado nas atividades de inovacdo em ambas as

empresas.
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Quadro 15: Resultados da pesquisa com clientes de SPICs da amostra.

Cliente SPICs Cliente A Cliente B
Atuacdo Telefonia Fixa/Mdvel/lnternet Telefonia Fixa/Mével/Internet
Orlgem do Principalmente Estrangeiro Nacional
capital
Fez e contratou
P&D internos - Integra solucdes de
telecomunicacdes e informatica em Contratou, porque nao € o core
laboratério para criagdo de protétipos e business
P&D em validar o cumprimento dos padrdes
SPICs nacionais e internacionais P&D externos - Desenvolvem

P&D externos - Desenvolvimento de
aplicagdes e software para oferta de servigos
de comunicagéo

sistemas de apoio ao negdcio

Qualificacao dos
funciondrios

34 técnicos  ( 9%)
296 graduados (75%)
27 mestres  ( 7%)
34 outros ( 9%)

34 graduados (94%)
2 mestres ( 6%)

Fez inovagdo

Inovacao de processos - automagéo dos
processos de assisténcia técnica da empresa

Inovacio de Produto/Servico-Area de
desenvolvimento de contetido
Produto relacionado a comunicagao
via web (softphone).

Grau da P . Novo para a empresa, mas ji existe
. Novo para o pais, ja existia em outros paises .
novidade no mercado nacional
~ Registro da marca .
Protecao & Registro da marca

Segredo Industrial

Fez cooperacdo

Sim, com Clientes ou consumidores,
Fornecedores, outra empresa do grupo,
empresas de consultoria

Sim, com Institutos de Pesquisa,
Universidades e Centros
Profissionalizantes

FONTE: Elaboracdo propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2006 e junho/2007.

A seguir serdo apresentadas informagOes qualitativas em relacio a operadora
“Cliente A”, pois foram feitas entrevistas presenciais, em duas oportunidades, durante a

elaboragdo desta pesquisa. Ja a operadora denominada “Cliente B” teve os dados preenchidos em

formuldrios eletronicos, dificultando maior aprofundamento sobre os dados qualitativos.

Na operadora denominada Cliente A o processo de inovagdo possui duas frentes, a
Diretoria de Inovacdo, que trata de questdes internas sobre a cultura de inovacdo dentro da

empresa e a aplicacdo de modelos de inovacdo; enquanto a Geréncia da Inovagdo Tecnoldgica,

possui a incumbéncia de fazer projetos e antecipar as mudancas.
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A empresa explica que, ha alguns anos, a drea comercial solicitava o produto e a
area de inovacao tecnoldgica desenvolvia e verificava a tecnologia mais adequada para o produto
solicitado. Neste modelo, a drea ndo era pré-ativa porque dependia das solicitagdes para
alavancar o desenvolvimento dos novos produtos. Ainda neste modelo, segundo a empresa, o
custo € alto e as demandas sdo muito diversificadas, uma vez que € necessario um grande nimero
de pessoas ocupadas no grupo de desenvolvimento e langamento dos produtos. Nos dias atuais, a

Geréncia de Inovacdo mudou sua estratégia e apresenta projetos para a area comercial.

Na estrutura da organizacdo, a area de Inovacdo Tecnoldgica atende aos novos
critérios para novas redes de unidades locais. Por exemplo, projetos de customizagdo para
geracdo de uma nova plataforma de Billing unificada. Uma outra funcdo dessa drea € fazer
compras corporativas, na qual sdo definidos os padrdes técnicos e a partir dai sdo fechados os

contratos de compras padronizadas para todo o grupo empresarial.

A P&D nessa empresa € contratada externamente, mas existem dentro da empresa,
laboratérios que realizam testes de homologacdo com produtos dos fornecedores. Nestes
laboratdrios sdo feitos ajustes superficiais, até ajustes sofisticados em produtos que os clientes
fornecem para a operadora. Porque o software precisa ter uma homogeneidade para o seu

funcionamento e esta compatibilidade € testada nos laboratorios.

Em 2005 a empresa participou de um grupo de projetos que foram financiados
pela Comunidade Européia e teve um bom desempenho. Dentre 100 projetos, o projeto da
empresa Cliente A ficou em terceiro lugar. No entanto, essa experiéncia forneceu um aprendizado
para que a equipe da drea de inovacdo tecnoldgica tivesse a percepcdo de novas possibilidades

para este tipo de acao.

Em 2006, a Cliente A langou um projeto que define a estratégia de participacao da
empresa junto ao ambiente de inovacgdo, tendo vdrias vertentes: uma delas € a relacdo da empresa
junto ao Governo, junto a 6rgaos fomentadores de pesquisa e a empresas parceiras. Num primeiro
instante, a Lei de Inovagdo € o foco do trabalho junto ao Governo. Uma das vertentes da Lei de
Inovacdo, de agosto de 2006, é favorecer a empresa que criar uma equipe de P&D, dentro da
propria estrutura. Esta possibilidade ja foi langada a drea de recursos humanos da empresa, pois a

finalidade € contratar mestres e doutores para o desenvolvimento de projetos internamente.
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Atualmente, o Cliente A tem uma equipe de consultores que auxiliam no estudo e

implementacdo da Lei na empresa.

No que diz respeito ao fomento a pesquisa existem projetos desenvolvidos junto a
orgdos de financiamento publico de pesquisa. Neste projeto ha diferentes linhas de
desenvolvimento de hardware para a rede de fibra Gtica, qualidade e resisténcia da rede. Também
serd feito, a partir deste projeto, o desenvolvimento de novos usos a serem viabilizados pela rede,
como conteddos novos, redes de laboratérios virtuais, incubadoras virtuais € convénios com
Universidades. As empresas parceiras sao fornecedores que também podem participar desses

programas ofertando projetos.

Particularmente, o projeto descrito acima disponibilizard uma rede de fibra dtica
chegando diretamente ao laboratério do pesquisador com o projeto selecionado, desde que a
necessidade de acesso seja justificada pelos objetivos da pesquisa proposta. Esta rede expandira a
possibilidade do usudrio da rede de fibra Gtica, no sentido de poder testar o desempenho das
aplicacoes sob diferentes configuracdes de redes, l6gicas ou fisicas. O investimento da empresa é

de 30 milhdes neste projeto, enquanto o 6rgdo de pesquisa financiard 12 milhoes.

O direito de propriedade das inovacdes geradas a partir deste projeto, serd
negociado, a priori. Mas a empresa entende que a participacao financeira nos projetos orienta a

discussao sobre o direito de propriedade da gera¢do dos novos conhecimentos.

As inovagOes geradas pela empresa — Cliente A — sdo definidas como dois tipos
fundamentalmente: a oportunista e a ofensiva. A primeira, inovagdes oportunistas, sao as
inovagdes incrementais que a operadora pode oferecer ao mercado. Um exemplo é a oferta de
servicos conjuntos com lojas de revenda de aparelhos eletro-eletronicos. A operadora treina seus
técnicos para a instalacio de equipamentos sofisticados como uma TV de plasma, um home
theater, no caso do consumidor necessitar deste servico. Esta ¢ uma inovagdo de mercado, que
existe fora do pais. Outro exemplo € a oferta de servicos de Internet banda larga para a populacdo
de baixa renda. A operadora desenvolveu um cartdo que o usudrio faz o débito dos seus créditos
com o uso do servico. Este é um servigo que estd sendo negociado junto as Prefeituras: venda de
cartdes pré-pagos para acesso a Internet. Uma terceira inovacdo ¢ um exemplo de convergéncia
da telefonia fixa e mével, um aparelho celular que a operadora desenvolveu que pode ser

utilizado como fixo. Este aparelho telefonico reconhece se a ligacdo € mével ou fixa, além de
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identificar qual o servico mais barato para o usudrio. Esta nao é uma tecnologia trivial do ponto
de vista do desenvolvimento. J4 na drea de satide, hd um aparelho que identifica os batimentos
cardiacos do usudrio em qualquer lugar e transmite pelo telefone o som que gera o resultado de
um eletrocardiograma - aparelho integrado com a medicina, grava dados do batimento cardiaco
do paciente. Na drea de entretenimento - 7V on demand. Todos estes sdo servicos cujas

tecnologias ja estao disponiveis e que a Operadora esté viabilizando para os clientes.

As inovacdes ofensivas s@o as radicais e envolvem tecnologia de ponta. Segundo a
empresa, a inovacdo € necessdria para a sobrevivéncia no mercado, no entanto, na média, o que
ocorre € que a taxa de receita de novos produtos tem diminuido, porque a empresa investe
sozinha na inovacao. Isto significa que desenvolver isoladamente as novas tecnologias nao € mais
vidvel do ponto de vista financeiro. Este seria um modelo fechado de inovagdo, onde somente a
empresa investe e assume o risco do processo inovativo. Este € um dos motivos fundamentais que
faz com que as tecnologias desenvolvidas nessa operadora sejam baseadas em um modelo aberto
de inovagdo. Dentro desse enfoque, a proposta é envolver outros agentes interessados na

pesquisa, tais como o Governo e outras empresas parceiras, diluindo o risco da pesquisa.

O desafio de desenvolver um modelo aberto de investimento em pesquisa implica
na criacdo de algumas estratégias. Uma delas € a participacdo de uma consultoria, composta por
mestres e doutores, contratada para identificar as tendéncias de novas tecnologias na area de
telecomunicagdes. Foi desenvolvida uma rede apresentando as tendéncias do setor, entre elas esta
a ubiqiiidade, que € a possibilidade de acessar a Internet e servicos de telefonia em todos os
lugares. Para cada uma das tendéncias tecnoldgicas identificadas foi criada uma rede de novas
tecnologias associadas a essas tendéncias, para que houvesse um desenvolvimento tecnolégico

mais coordenado a estratégia de negdcios da operadora.
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CONSIDERACOES FINAIS

Existem Servicos Produtivos Intensivos em Conhecimento (SPICs) no setor de
Telecomunicagdes no Brasil? Se sim, qual a sua natureza? Responder a essas perguntas foi o
objetivo principal desta tese, além de contribuir para o conhecimento das caracteristicas e
dindmica de inovacdo das empresas desse segmento. Sobre o tema de SPICs sdo encontrados
alguns estudos no ambito do Brasil, tais como Kubota (2006), Bernardes (2005) e Cerqueira e
Quadros, (2002). Além disso, as pesquisas internacionais ja possuem um maior grau de
maturidade e apontam os efeitos dos SPICs para o crescimento econdomico dos paises da OCDE
(GALLoUJ, 1997; MILES et al., 2000, STRAMBACH, 2001; M10zZ0 e SOETE, 2001; NAHLINDER,
2005).

O foco desta tese esteve na cadeia produtiva de telecomunicacdes, selecionando as
atividades de tecnologia de informacgdo aplicadas a esse segmento econdmico, dada a relevancia
desse setor para o desenvolvimento do pais. Esta atividade representa parcela significativa do
faturamento do setor de servicos do Brasil, sendo bastante dependente de inovagdo tecnoldgica e
sua infra-estrutura impacta diretamente os servi¢os ofertados pelas Tecnologias de Informacao e

Comunicagdo, bem como em outros setores da economia.

Constatou-se por meio da pesquisa da literatura que as atividades de servicos
correspondem a cerca de 70% do emprego e podem ser consideradas componentes fundamentais
para o PIB gerado nos paises da OCDE. O aumento das exportacdes de servi¢os, no ambito
mundial, também é observado no Brasil. Segundo o Ministério do Desenvolvimento, Industria e
Comércio Exterior - MDIC, no ano de 2005, as exportagdes brasileiras de servigos cresceram
28,4%. Os SPICs fazem parte dessa parcela e representam um importante fator de crescimento

para o pais.

Nesta pesquisa os SPICs sdo analisados por meio do survey de empresas
fornecedoras de servigos para a cadeia de telecomunicagdes e também a partir de dados da PAEP
(2001). Estas duas abordagens se complementam, pois enquanto a PAEP fornece uma visdo mais
macroscopica, com um grande nimero de empresas analisadas, a pesquisa de campo estuda um

nimero muito menor de empresas, mas pode fazé-lo com grau maior de detalhamento, inclusive
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com andlises qualitativas. As empresas analisadas atuam em atividades como o desenvolvimento
de software e aplicativos para utilizagdo em telefonia, servigcos de consultoria para empresas
operadoras de telecomunicacdes e empresas de equipamentos que prestam servicos de alto valor

agregado.

Os resultados da pesquisa apontam para a existéncia de empresas hibridas em
relacdo aos SPICs no Brasil, ou seja, ndo ha somente uma terceiriza¢do de atividades rotineiras
das empresas deste setor. O indicador de intensidade em P&D (66%), representado pela relacdo
entre pessoal alocado em P&D e P.O. total, sugere a existéncia de empresas de SPICs que
agregam conhecimento na cadeia produtiva de telecomunicagdes e possuem condutas inovativas,

conforme analisado durante a tese.

Na introdugdo desse trabalho foram discutidas vérias definicdes de SPICs que
auxiliaram no processo de identificacao dos conceitos para operacionalizar a pesquisa. Optou-se,
por fim, em adotar as caracteristicas citadas por Miles (1995) e Strambach (2001). Segundo esta
ultima autora, as organizagdes que se enquadram nesta categoria de SPICs, sdo: i) empresas de
SPICs que fornecem servicos para outras firmas ou institui¢des publicas, isto €, possuem como
clientes as empresas e ndo os usudrios finais dos servicos; ii) empresas de servicos intensivas em
“conhecimento”, ndo incluindo, portanto, servicos de reparos € manutencdo ou Servigos
rotineiros, e; iii) empresas que estimulam a inovacdo ou produzem um efeito de “spillover”’, ou
“transbordamento de conhecimento”, nas dreas em que essas empresas provéem 0S Servigos.
Enquanto Miles (ibid.) apresenta os SPICs 2, que sdo os servicos que produzem e transferem

conhecimento baseados em novas tecnologias.

Esses conceitos sao amplamente discutidos na literatura e apoiaram a escolha do
perfil das empresas que foram entrevistadas. Para caracterizar as empresas da amostra foram
consideradas principalmente as seguintes caracteristicas: i) o produto fundamental dessas
empresas ¢ o conhecimento; ii) essas empresas possuem uma interacdo/comunicagdo intensiva
entre empresas usudrias e fornecedoras do conhecimento (em grande parte responsdvel pelo
“spillover” citado acima); iii) fornecem aos seus clientes corporativos (o grifo € importante, visto
que SPICs ndo tem como clientes os consumidores finais) servicos criticos ao funcionamento do
negécio do cliente, apesar de poderem em alguns casos possuir também produtos (como

software).

163



Cinco capitulos foram elaborados para elaborar os argumentos da tese. O primeiro
capitulo mostrou o panorama dos acordos de comércio na drea de servigos, bem como os efeitos
da interacdo dos agentes no processo inovativo € o movimento de internacionalizagdo das
empresas desse setor. Analisando o fluxo do comércio internacional € possivel compreender o
aumento da participacdo do papel do setor de servigos nas economias, bem como a dimensao e
natureza dessas transagdes econdmicas. Um outro aspecto fundamental foi discutir os impactos
dessa mudancga na realocacio dessas atividades econdmicas entre paises com diferentes niveis de

capacitagdes e, como decorréncia, a geracido de emprego, renda e desenvolvimento econdmico.

No segundo capitulo foi analisada a constru¢do do conceito de SPICs e as
diferentes classificacdes adotadas pela literatura internacional. A contribuicao deste capitulo foi
compreender as taxonomias desenvolvidas para o segmento de SPICs e apoiar, do ponto de vista

tedrico, a discussdo sobre o processo de internacionalizacdo, iniciado no primeiro capitulo.

A principal fungdo na tese desses dois capitulos foi mostrar o processo de inser¢dao
dos servigos no comércio internacional e discutir com maior profundidade como surgem e quais
sdo as caracteristicas de SPICs no mundo. Algumas dessas caracteristicas podem ser destacadas,
como a alta interacdo, principalmente entre clientes e fornecedores; a presenga de empresas
multinacionais atuando, em paralelo, com as pequenas e médias empresas locais; o fundamental
papel dessas empresas no processo de inovacao e a necessidade de qualificagdo dos profissionais
da area. Esta ultima caracteristica € reforcada porque os SPICs competem em um mercado
mundial, com menores barreiras que, por exemplo, as mercadorias fisicas. Por fim, discutiu-se a
importancia do papel dos governos no sentido de regulamentar este setor para promover o
desenvolvimento dessas firmas em suas respectivas regides e prover assim, garantias aos clientes
(que ndo podem “devolver” servi¢os, como ocorre com produtos) provando-se ser fundamental.
A discussdo dessas caracteristicas torna-se ainda mais importante a partir do ponto que puderam

ser confrontadas com os resultados da pesquisa apresentados no quinto capitulo.

No terceiro capitulo foram apresentados os dados sobre o setor de servicos a partir
da PAEP (2001). Esses dados forneceram condi¢des para identificar as caracteristicas das
empresas de Servigos Produtivos Intensivos em Conhecimento (SPICs) no Estado de Sdo Paulo.
Esse recorte especifico dos macrodados da PAEP para analisar as empresas de SPICs pode,

inclusive, ser considerado uma contribuicao secundaria dessa tese. Os dados sobre a estrutura do
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setor de servicos no Brasil mostram uma expressiva participacdo das firmas de servigos, com um
crescimento de 42% destas, no periodo de 1999 a 2003. Além de 28% de crescimento, no mesmo
periodo, em termos de pessoas ocupadas no segmento de servicos. Entretanto, ndo sao suficientes
para entender com profundidade as condutas das empresas. Devido a heterogeneidade das
atividades das empresas que atuam no setor de servicos nota-se a necessidade, conforme as
recomendacdes da OCDE, de verificar o comportamento das firmas no nivel individual, a fim de
tentar compreender a natureza das atividades desenvolvidas. No caso das empresas de SPICs na
cadeia de telecomunicagdes, os casos apresentados ilustram, de forma qualitativa, essas
especificidades do processo de geragdo de conhecimento, no que tange ao relacionamento entre

fornecedores e clientes.

As atividades de SPICs selecionadas no setor de servicos para representar as
atividades que demandam conhecimento especializado e sdo intensivas em conhecimento foram:
atividades de informdtica e conexas; pesquisa e desenvolvimento e servigos prestados
principalmente as empresas, conforme a recomendacao da OCDE. A partir desta classificagdo, os
resultados mostraram a distribuicdo percentual dessas atividades, da seguinte forma: o destaque
dentro do grupo atividades de informdtica € o desenvolvimento de software, com o maior niimero
de empresas, quase 40%, que representam a maior receita liquida (31,7%), maior indice de
pessoas ocupadas (32,2%), saldrios (37,37%) e retiradas de pré-labore dos sécios, proxyes da
varidvel lucro (36,81%). No segundo grupo destaca-se a pesquisa e desenvolvimento em ciéncias
fisicas e naturais, com a participagdo de quase 70% e maior nimero de pessoal ocupado.
Enquanto, no terceiro grupo, as atividades de servicos prestados principalmente as empresas, as
atividades juridicas, contdbeis e de assessoria em gestdo empresarial estdo se destacando com
maior desempenho em termos dos indicadores de receita liquida, pessoal ocupado, salario e

retiradas de pro-labore (ver Tabela 7).

O quarto capitulo foi importante para facilitar e guiar o entendimento da pesquisa
discutida no quinto capitulo, a partir de um maior entendimento do setor de telecomunicagdes.
Além de apresentar um contexto histdrico desse setor, foram discutidos dois importantes modelos
conceituais utilizados para a compreensao de seus principais processos. O primeiro foi o modelo
de camadas de Fransman (2002), util para caracterizar as relacdes entre os atores que integram a

cadeia de telecomunicacdes. Ja o eTOM — enhance Telecom Operation Map, o segundo modelo
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conceitual do segmento, auxiliou na identificacdo das principais atividades ofertadas e

demandadas no fluxo dos processos das operadoras de telefonia.

Por fim, o quinto capitulo apresentou a metodologia utilizada e os principais
resultados da pesquisa, que foi a contribuicao fundamental desta tese para responder as perguntas
propostas na introducao desta tese. Retomando a questao principal da tese, ou seja, haveria SPICs
no segmento de telecomunicagdes brasileiro e qual a natureza de suas atividades, o indicador de
66% de intensidade em P&D, que se refere a quantidade de pessoas ocupadas em atividades de
P&D em relagdo ao total de pessoal ocupado nas empresas da amostra, levam a uma reposta
afirmativa. Qual seria, entdo, a natureza dessas atividades? Nota-se que as operadoras passaram a
se preocupar com os seus modelos de negdcio, que representam o foco da sua lucratividade, nao
mais com atividades de tecnologia ou engenharia. Estas, como pertencem a uma area dinamica,
em constante renovacdo, sdo dificeis de serem acompanhadas em termos de investimentos e
podem ser delegadas a outras empresas do grupo ou mesmo aos proprios fornecedores,
responsdveis pela geracdo de novos produtos e solu¢des. Em alguns casos de operadoras
multinacionais, que atuam em escala, em diferentes mercados, as suas atividades de
desenvolvimento ganharam status de uma nova divisdao de negdcios dentro da empresa, como € o
caso da Telefonica P+D — no entanto, hd que se observar que seus resultados tecnoldgicos tém de

concorrer com os de outros fornecedores.

O que ocorre na maior parte dos casos, como sdo poucos os atores desse segmento,
¢ a realizacdo de parcerias entre as operadoras com os proprios fornecedores para a geragdao de
novas tecnologias. A empresa Trépico € um exemplo e atua desta maneira na operadora Oi e na

Telefonica.

As Operadoras sdo empresas de negocios de comunicagdo, desta forma as
atividades de engenharia sobrevivem somente em areas criticas para o core business da empresa.
No campo da inovagdo tecnoldgica, o que prevalece € o relacionamento da empresa inovadora
com seus ‘“‘usudrios-lideres”. Por exemplo, o CPgD faz desenvolvimento para as Operadoras
mantendo parte da equipe na Operadora para caracterizar bem a aplicagdo. Este € o caso da I+D

com a Telefonica, CPgD com a Telefonica, Embratel, BrasilTelecom e Telemar.

As operadoras de celular também estdo se associando a parceiros de tecnologia de

informacao para gerar novos servigos que explorem a capacidade de enviar dados pelos celulares.
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A Compera é um exemplo deste fendmeno, pois € uma empresa que desenvolve uma nova
plataforma para servicos multimidia, em cooperacdo com a Siemens, com vistas a atender ao
mercado de telefonia mével. Essas novas atividades possuem natureza tecnoldgica, sdo altamente

complexas e realizadas por novas empresas que nao existiam hd alguns anos atrés.

Consolidando os dados das entrevistas, foram apresentadas as caracteristicas e as
principais condutas dessas empresas no sentido de desenvolverem atividades de engenharia e
desenvolvimento de soffware para os clientes de telecomunica¢des. Quanto a primeira (e mais
importante) pergunta, se existem SPICs no Brasil, pode-se concluir que sim. As evidéncias sdao
observadas a partir da amostra, que apresentou uma alta porcentagem de empresas que nao sO
fizeram inovacdo como uso de mao-de-obra qualificada, mas que apresentaram ainda outras
caracteristicas dos SPICs, tais como alta interagdo com o mercado e institutos de pesquisa e entre

empresas multinacionais e locais.

A pesquisa confirmou a importancia da qualificacdo do pessoal para o
desenvolvimento da inovacdo, mostrando claramente uma maior participacdo média de

graduados, mestres e doutores nas dreas de P&D das empresas que realizaram inovacao.

Em relacdo a complexidade da inovagdo, a maioria das empresas (nacionais e
estrangeiras) fizeram lancamento de novos produtos/servicos para o mercado brasileiro. O
indicador do grau de novidade das inovagdes para o mercado nacional foi de 64% para a amostra
de empresas dessa pesquisa, as quais apresentaram 60% de projetos completamente novos para o
mercado nacional. Enquanto na Pintec (2005) o indicador para os servigcos de P&D possuem o
mesmo comportamento no sentido de se destacar quanto a inovagdes para o mercado nacional

(52,38%).

Pode-se constatar também que a maioria das empresas realizou alguma forma de
protecdo da propriedade intelectual da inovagdo que realizaram (71%), o que indica que ndo se
tratam de inovagdes triviais. Além disso, as empresas nacionais que inovaram e afirmaram nado
terem feito protecdo alguma alegaram que esse comportamento se deve, principalmente, a uma

falta de cultura de patentear software.

A continuidade do processo de inovacdo também foi verificada, com 73% de todos

os fornecedores pesquisados informando terem projetos dessa natureza em andamento.
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Considerando o modelo conceitual do eTOM, percebe-se uma relagdo direta dos
principais produtos/servicos ou processos inovadores das empresas entrevistadas especificamente
com algumas das dreas mostradas nesse modelo conceitual. Destacaram-se como processos
inovadores nos servigos de telecomunicagdes as atividades de billing (software para a tarifacido
dos servigos), aplicacdes de seguranga e anti-fraude, com participagdo também de melhorias no
desempenho dos sistemas e prevencdo de falhas e, por fim, sistemas de gestdo de servigcos com

portais centrados no cliente.

Virias informagdes sobre a natureza do processo inovativo foram também
levantadas. A interacdo, por exemplo, que é uma das caracteristicas mais citadas na literatura
como importante fator para a promoc¢do da inovag¢do nos SPICs, é destacada nas respostas do
questiondrio. Em 35% das empresas a cooperacdo tecnoldgica foi de grande importincia no
desenvolvimento de suas inovagdes e 50% realizaram algum acordo de cooperacio para inovagdo
tecnoldgica. Além disso, fontes de mercado, principalmente os clientes, foram citados diversas
vezes pelos fornecedores de SPICs como as mais importantes fontes de informacdo para
inovagdo. A pesquisa de Cameira (2007) aponta no mesmo sentido para as empresas fornecedoras
de tecnologia de informacdo do Rio de Janeiro. Os resultados referentes a elaboragdo de projetos
colaborativos, apresentaram destaque para o desenvolvimento de projetos junto a clientes (31%).

A literatura sobre SPICs também menciona a grande interag¢ao entre fornecedores e clientes.

Mesmo nos clientes (operadoras) que nao realizaram atividades de P&D internas, a
importancia dessa interacdo pode ser percebida pela necessidade especifica dentro dessa fungdao

de pessoal qualificado.

A pesquisa mostrou também algumas das principais (e rigidas) exigéncias por
parte dos clientes em empresas dispostas a atuar nesse mercado: a presenca de escritdrios locais
das firmas, a comprovacgdo da experiéncia do fornecedor em servicos semelhantes as atividades a
serem produzidas; a metodologia de trabalho do contratado bem definida e conhecida, de forma a
minimizar o risco do investimento; e a exigéncia das principais certificacdes solicitadas relativas

a qualidade do software, como CMM e CMMI.

Dois beneficios da inovacdo foram citados na pesquisa como os de maior impacto:
para os fornecedores foi o aumento do seu mix de produtos e servigos e assim de sua participacdo

no mercado; enquanto, para os clientes, foi o aumento de eficiéncia e redu¢do de custos. Esse
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ultimo é um beneficio freqiientemente buscado nos SPICs com alto grau de padronizacdao do
servico, caracteristica que pode ser atribuida a parte dos servicos de telecomunicagdes, ainda que
seja uma drea altamente influenciada pela tecnologia, devido a regulamentacdo e normatiza¢ao

existentes no setor.

A participacdo do governo no processo de inovacao nesse setor mostrou através da
pesquisa ter importancia significativa (53%), principalmente por meio de incentivos financeiros.
Esse fato pode, talvez, ser explicado por outro dado da pesquisa, que aponta as dificuldades
financeiras (principalmente quanto ao custo da inovagao, aos riscos financeiros e a dificuldade de

financiamento) como os principais entraves a inovagao.

De maneira geral, os resultados obtidos reforcam algumas das conclusdes dos
demais trabalhos sobre a existéncia de SPICs no Brasil e ndo simplesmente um movimento de
terceirizacdo de atividades rotineiras ja existentes nas empresas do setor de telecomunicacdes. O
fato dessas atividades de alto conhecimento estarem ocorrendo em escala global reforca também
a importancia do apoio governamental, constatada na pesquisa de campo, para evitar que o pais
fique por demais atrasado nesse setor e muito dependente de tecnologia estrangeira,
principalmente na area de telecomunicagdes, dada a importancia estratégica para a maioria dos
setores da economia. A constatacdo dessas tendéncias deveria conduzir a politicas publicas
planejadas com o objetivo de evitar que os paises menos desenvolvidos sejam posicionados como
simples clientes desses servicos de alto valor agregado, fornecidos por paises desenvolvidos.
Frente as politicas de liberalizagdo do comércio internacional de servigos € preciso posicionar os
SPICs como setor tercidrio avancado, para que seja o foco central de uma politica industrial,
comercial e de inovacdo, com o objetivo estratégico de encontrar atividades e nichos de

especializacao a fim de competir dentro e fora do seu préprio mercado.

Devido a relevancia do tema, espera-se que futuros trabalhos possam ser
realizados com o objetivo de dar continuidade aos resultados obtidos nessa tese. Realizar
pesquisas com empresas de menor porte e obter mais dados sobre pequenas e médias empresas
locais seriam importantes contribuicdes, e verificariam em qual nicho essas empresas estariam
conseguindo se estabelecer. Outra sugestdo seria verificar como a inovagdo no setor de
telecomunicacdes ‘“transborda” para outros setores da economia, particularmente nos SPICs.

Identificar e compreender como o processo de internacionalizagdo de servicos e a mudanga
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patrimonial das empresas estd impactando nas empresas locais de SPICs seria, certamente, outro

possivel futuro trabalho, de amplo interesse no campo dos SPICs em ambito nacional.
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GLOSSARIO

BSS - Business Support System: Um Sistema de Suporte a Negdcios, € um OSS voltado a
aplicacdes relativas aos negdcios (por exemplo, um sistema da categoria ERP — Enterprise

Resources Planning ou de Gestao do Relacionamento com o Cliente).

CDMA - Code Division Multiple Access, ou "Acesso Miiltiplo por Divisdo de Cédigo" é um
método de acesso a canais em sistemas de comunicacio. E utilizado tanto para a telefonia celular

quanto para o rastreamento via satélite GPS.

CRM - Customer Relationship Management: Este processo considera como fundamental o
conhecimento das necessidades dos clientes e incluem todas as funcionalidades necessdrias para a
aquisicdo, ganho e retencao do relacionamento com um cliente. O CRM também inclui a coleta
de informacdes do cliente para aplicacio em servicos personalizados, assim como na
identificagdo de oportunidades para incrementar o valor dos clientes para a empresa. Sao
destacados: Foco na retencdo do cliente; Melhoria dos processos da empresa em resposta as
expectativas do cliente; Integracdo da execu¢do do marketing e implantacdo; Melhor

representacao da funcdo faturamento ao nivel do cliente e para a garantia de receita.

DSL - Digital Subscriber Line ¢ uma familia de tecnologias que fornecem um meio de
transmissao digital de dados, aproveitando a prépria rede de telefonia que chega na maioria das
residéncias. As velocidades tipicas de download de uma linha DSL variam de 128 kilobits por
segundo (kbit/s) até 24 mil kbits/s dependendo da tecnologia implementada e oferecida aos
clientes. As velocidades de upload sdo menores do que as de download para o ADSL e sdo iguais

para o caso do SDSL.

GSM - Global System for Mobile Communications ou Sistema Global para Comunicacdes
Mbéveis) € uma tecnologia mével e o padrdo mais popular para celulares do mundo. Do ponto de
vista do consumidor, a vantagem-chave do GSM sao os servigos novos com baixos custos. Por
exemplo, a troca de mensagens de texto foi originalmente desenvolvida para o GSM. A vantagem

para as operadoras tem sido o baixo custo de infra-estrutura causada por competicdo aberta. A
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principal desvantagem € que o sistema GSM ¢ baseado na rede TDMA, que é considerada menos
avangada que a concorrente CDMA. A performance dos celulares é muito similar, mas apesar

disso o sistema GSM tem mantido compatibilidade com os telefones GSM originais.

MMS - Multimedia Messaging System é uma tecnologia que permite aos telemdveis enviar e
receber mensagens multimédia. O MMS € uma evolug¢do dos SMS que implica a evolucdo da

rede celular tradicional (GSM) para UMTS.

OSS - Operations Support System: Um Sistema de Suporte a Operagdes (OSS, do inglés
Operations Support System) é um conjunto de software que auxilia um provedor de servigos de
comunicacdo a monitorar, controlar, analisar e gerir problemas numa rede de comunica¢do ou

computadores.

SMS - Servigo de mensagens curtas ou Short message service ¢ um servigo disponivel em
telefones celulares (telemoveis) digitais que permite o envio de mensagens curtas (até 160
caracteres em GSM e 255 em CDMA) entre estes equipamentos e entre outros dispositivos de

mao como palm e handheld, e até entre telefones fixos (linha-fixa).

TDMA - Time Division Multiple Access ou "Acesso Multiplo por Divisao de Tempo". O TDMA
¢ um sistema de celular digital que funciona dividindo um canal de frequéncia em até seis
intervalos de tempo distintos. Cada usudrio ocupa um espago de tempo especifico na transmissao,

o que impede problemas de interferéncia.

VAS - Mobile Value-added Services sdo servigos que agregam valor naqueles basicamente
oferecidos por operadoras de celular através dos seus dispositivos moveis, proporcionando uma
vantagem comercial importante para estas operadoras, auxiliando de forma muito representativa

na elevacdo dos seus ARPUs (receita média por usuério).

VoIP — Voice over Internet Protocol é uma tecnologia que permite a digitalizacdo e codificacdo
de voz e o empacotamento destes dados em pacotes IP (Internet Protocol) para transmissao em

uma rede que utilize o protocolo TCP/IP. Estes pacotes de voz ao passarem por diversos
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dominios e roteadores podem ter problemas de uma qualidade de voz aceitdvel no destino. A
qualidade da voz fica dependente do trafego de dados existentes no momento da conversa. As
principais vantagens desta tecnologia sdo: 1)Compartilhamento da rede para o trafego de voz com
o trafego de dados (e-mail, etc.). ii)Unificacdo de redes de transporte, sinalizacdo e geréncia
sobre a mesma rede, com economia de infra-estrutura € manutengao. iii) Meio de transmissao de
baixo custo, comparado ao sistema telefénico convencional. iv) Possibilidade de compactagao e
supressdo de siléncio, reduzindo a largura de banda utilizada. v) Utilizacdo de rede j4 instalada.
vi) Possibilidade de oferecer outros servicos como correio de voz, call center via Internet, etc.
vii) Possibilidade de uso de diversos servicos com e-mail, fax, voz, web, com o auxilio de

reconhecimento e sintese de voz.

WAP - Wireless Application Protocol, em portugués Protocolo para aplica¢des sem fio - é um
padrdo internacional para aplicagdes que utilizam comunicag¢des sem fio (Internet mével), como
por exemplo acesso a Internet a partir de um telefone mével. WAP foi desenvolvido para prover
servicos equivalentes a um navegador Web com alguns recursos especificos para servigos
moveis. Em seus primeiros anos de existéncia, sofreu com a pouca aten¢do dada pela midia e tem

sido muito criticado pelas suas limitacoes.

WAP Push — Disponivel desde a versdo 1.2 do WAP, vem sendo incorporado a especificacio
para permitir que o conteido WAP possa ser acessado pelo usuario com um nimero minimo de
operacdes. WAP Push funciona como uma mensagem curta (SMS) que inclui links para um
endereco WAP. Ao receber um WAP Push, o dispositivo de mao oferecerd op¢des ao usudrio em

um menu, que facilita o acesso ao conteudo.
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ANEXO 1: Segmentos de Servicos na PAEP

A Tabela 21 apresenta todos os segmentos de servicos pesquisados pela PAEP, em 2001.

Tabela 21: Classificacdo do Setor de Servicos.

Servicos Ligados a Agricultura
Servicos Técnicos as Empresas
Pesquisa e Desenvolvimento
Atividades Imobilidrias, Aluguéis de Bens Mdveis e Iméveis
Servicos Auxiliares Prestados as Empresas
Transporte

Telecomunicagdes

Correio

Atividades de Informadtica

Servicos Pessoais

Atividades de Lazer e Cultura
Alojamento

Alimentacdo

Sadde

Educacgao Formal

Educagao ndo Formal

Atividades Assisténciais/Coletivas (*)
Energia, Gds e Agua

Limpeza Urbana e Esgoto
Intermediarios do Comércio
Manutencdo e Reparacdo

(*) Foram retiradas as atividades da divisdo 91 Quando a natureza juridica era 3026, associacdes sem
fim lucrativo, mantidas apenas as empresas multilocais que alguma de suas UL's estivesse nos setores
de Satde ou Educacio

FONTE: Fundagio Seade. Pesquisa da Atividade Economica Paulista — PAEP.
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ANEXO 2: Enhanced Telecom Operations Map - eTOM

De acordo com Cameira (99pg. - 103pg., 2007), a seguir 0S Processos

componentes dos grupos de processos do modelo eTOM sao brevemente apresentados, primeiro

para os grupos afetos a estratégia, infra-estrutura e produtos, depois

aos grupos de operagdes.

1) Processos de estratégia, infra-estrutura e produtos

* Grupo de processos verticais

Existem quatro grupos de processos verticais:

Estratégia e compromissos: Este grupo de processos € responsdvel pela geracdo de
estratégias que déem suporte aos processos do ciclo de vida das infra-estruturas e
produtos da empresa. Ele é também responsdvel pelo estabelecimento de compromissos
dentro da organizacdo que déem suporte as estratégias. Este grupo de processos é
responsavel, ainda, pelo acompanhamento do sucesso e efetividade das estratégias a pela

realizacdo dos ajustes que forem necessarios.

Gerenciamento do ciclo de vida: Estes processos estdo orientados a verificagdo das
demandas de mercado e expectativas dos clientes. Existem dois ciclos fim-a-fim que

foram introduzidos no eTOM, a saber, o da Infra-estrutura e o dos produtos.

Gerenciamento do ciclo de vida das infra-estruturas: Este processo € responsavel pela
defini¢do, planejamento e implementacdo de tudo quanto for necessdrio em termos de
infra-estrutura (aplicacdes, computadores e redes), assim como ao suporte de outras infra-

estruturas e facilidades (centros de operagdo, etc.).

Gerenciamento do ciclo de vida dos produtos: Este processo € responsével pela definicao,
projeto e implementacdo de todos os produtos do portfélio da empresa. Ele gerencia os
produtos em operacdo de forma a permitir um lucro e perdas marginais, a satisfacdao do

cliente e o atendimento aos requisitos de qualidade.
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* Grupo de processos horizontais

Da mesma forma que os agrupamentos dos processos das dreas funcionais de

operacdo, existem quatro grupos funcionais de processos:

Gerenciamento de marketing e oferta: Este grupo de processos estd focado no
conhecimento e desenvolvimento do Niucleo do Negdcio da empresa, por meio de um
ICSP (Information and Communications Service Provider). Este inclui as funcionalidades
necessdrias para definir estratégias, desenvolvimento de novos produtos, gerenciando os
produtos existentes e implementando estratégias de marketing e ofertas, especialmente

adequadas para informagdo e divulgacdo de produtos e servicos.

Gerenciamento e desenvolvimento de servico: Este grupo de processos estd focado no

planejamento, desenvolvimento e entrega de servi¢cos no dominio da operacao.

Gerenciamento e desenvolvimento de recursos: Este grupo de processos estd focado no
planejamento, desenvolvimento e entrega de recursos necessdrios para dar suporte aos

produtos e servi¢os sob dominio da operacao.

Gerenciamento e desenvolvimento de canais de fornecimento: Este grupo de processos
estd focado na interagdo requerida a empresa para relacionar-se com os seus fornecedores
e parceiros, que estejam envolvidos na manutenc¢do de seus canais de fornecimento. O
canal de fornecimento ¢ uma rede complexa de relacionamentos que o provedor de

servigos gerencia de maneira a fornecer e entregar seus produtos.

2) Processos de operacao

* Grupo de processos verticais

Os processos da drea de operac@o contém quatro agrupamentos verticais.

7z 2

Implantacdo: Este processo € responsdvel pela entrega dos produtos desejados pelo
cliente. Informa ao cliente o status de seu pedido, garantindo a sua execucdo a tempo,

atendendo a sua satisfacao.

Garantia: Este processo é responsdavel pela execugdo de atividades de manutengdo

preventiva e corretiva, de forma que os servicos estejam continuamente disponiveis € nos
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niveis de performance estabelecidos pelo SLA (Service Level Agreement) ou QoS

(Quality of Service).

Faturamento: Este processo € responsdvel pela producio de faturas precisas e no tempo
correto. Suporte e facilidades da operacdo: Além deste dos processos “IGF”
(Implantacao-Garantia-Faturamento), a drea dos processos de operagdo contém este
quarto agrupamento de processos. Este agrupamento é responsavel pelo suporte aos trés
outros processos do grupo “IGF”, e por garantir as facilidades operacionais das areas de
implantacdo, garantia e faturamento. As atividades deste agrupamento nio estdo na
mesma velocidade daquelas presentes no “IGF” e, portanto, o modelo eTOM dd um
tratamento em separado. No entanto, no mundo real € possivel encontrar nas empresas um

mix destes processos com aqueles do “IGF”.

* Grupo de processos horizontais

Os processos da area de operac@o podem ser agrupados horizontalmente em quatro

partes.

Gerenciamento do relacionamento com clientes (CRM - Customer Relationship
Management): Este processo considera como fundamental o conhecimento das
necessidades dos clientes e incluem todas as funcionalidades necessdrias para a aquisi¢ao,
ganho e retencdo do relacionamento com um cliente. O CRM também inclui a coleta de
informacdes do cliente para aplicacdo em servicos personalizados, assim como na
identificacao de oportunidades para incrementar o valor dos clientes para a empresa. Sao

destacados:

o Foco na retenc¢do do cliente;

0 Melhoria dos processos da empresa em resposta as expectativas do cliente;

o Integracdo da execucdo do marketing e implantacao;

o Melhor representagdo da fungdo faturamento ao nivel do cliente e para a garantia

de receita.
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Geréncia e operacdo de servicos: Este agrupamento de processos estd focado no
conhecimento dos servicos e inclui todas as funcionalidades necessdrias para o
gerenciamento e operacdo dos servigos de comunicagdes e informagdes que atendam aos

propositos dos clientes.

Desenvolvimento e gerenciamento de recursos: Este agrupamento de processos mantém o
conhecimento de recursos da empresa (aplicagdes, sistemas computacionais e infra-
estrutura de rede) e, da mesma maneira, é responsavel pelo gerenciamento de todos os
recursos utilizados para entregar os servicos, bem como pela entrega do suporte requerido

pelo cliente.

Gerenciamento do relacionamento com fornecedores/ parceiros: Este agrupamento de
processos € o nucleo de suporte dos processos operacionais, nos dois sentidos: da area do
“IGF” (vertical) e da area funcional de operagdo (horizontal). Ele inclui a garantia de que
os RFPs (Request for Propose) sejam parte das compras, incluindo solicitagdes de compra
e o acompanhamento desde a entrega, resolu¢do de problemas, validacdo da fatura e
autorizacdo para o pagamento, assim como o gerenciamento da qualidade dos

fornecedores e parceiros.

Processos de gestao da empresa

Por fim, este grupo de processos refere-se aos processos de gerenciamento do negdcio

necessarios para dar o devido suporte as demais partes da empresa:

* Planejamento estratégico e empresarial;

* Gerenciamento de marca, pesquisa mercado e propaganda;

* Gestao da qualidade, processos, planejamento e arquitetura de TT;

* Pesquisa, desenvolvimento e aquisicao de tecnologia;

» Gestdo financeira e de ativos;

e Gerenciamento de relacionamentos externos e outros interessados;

* Gestdo de recursos humanos;
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* Gestao de fraudes, seguranca e restauragcao de desastres.

Esta decomposi¢do hierdrquica permite que os detalhes sejam definidos de forma
estruturada, possibilitando também que a estrutura do eTOM seja adotada em niveis varidveis

e/ou para processos diferentes.
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ANEXO 3: Descricao dos fornecedores da amostra

Empresa

Descricao

Compera

A Compera fornece servigos de entretenimento e informagdes no celular, como
download de imagens e ringtones, portais de noticias e Blog mével através das
diversas tecnologias de mobilidade (WAP, SMS e MMS). Fornece ainda
solugdes tecnoldgicas para corporacdes, possibilitando o acesso a seus sistemas
de informacdo através de qualquer dispositivo, desde um terminal Internet até
um telefone celular.

Amdocs - Brasil Ltda.

A Amdocs Brasil é uma empresa multinacional que combina software e
servigos inovadores, oferta um gerenciamento integrado as companhias lideres
mundiais em servicos de telecomunica¢des com embasamento no conhecimento
do negécio. Seus principais produtos sdo billing e CRM (Customer Relation
Management), integrando os diversos processos de seus clientes e de forma
diferenciada em cada cliente, através do conceito de ICM (Integrated Customer
Management).

Telefonica I+D

Empresa do Grupo Telefonica responsdvel por inovagdo e desenvolvimento na
drea de telecomunicagdes. Na América Latina possui escritérios no Brasil e no
Meéxico. Pesquisa e desenvolve diversos servicos para telefonia fixa e moével e
Internet, como por exemplo localizagdo de chamadas, VoIP, servigos de vendas
eletrOnicas (e-marketplace) etc.

Atos Origin Brasil

Empresa que nasceu na Europa com a proposta de ser um gerador de solucdes
na drea de TI para clientes de grande porte e que atua nas dreas de consultoria,
integracdo de sistemas e operacdes. Na América do Sul, equilibra servicos de
consultoria e operacdo de servigos gerenciados. A Atos Origin Brasil € o
headquarter para a América do Sul do grupo mundial.

Microsoft

Na édrea de servicos para telecomunicacdes no Brasil, a Microsoft fornece
servicos de implantacdo e integracdo de sistemas associados a seus produtos,
como por exemplo solucdes para hospedagem de sites, Instant Messaging —
inclusive em dispositivos moveis, integracdo de servicos, CRM e automatizacio
de call centers.

Visent

Fundada em Brasilia, em 1996, a Visent tem foco no desenvolvimento e
fornecimento de servigos e produtos inovadores para a melhoria de desempenho
em telecomunicagdes, com comprovada qualificacdo para a customizacio de
sofware, necessdria para o atendimento as necessidades especificas de cada
cliente. As solucdes que oferece visam principalmente, de forma rapida e
precisa, monitorar o desempenho das redes de seus clientes e avaliar
continuamente a qualidade dos servigos oferecidos por eles. Além disso oferece
Professional Services para auxiliar seus clientes em suporte € manutencdo,
treinamento e implantacdo de processos operacionais e redes de comunicacgdo.

Telcordia

A Telcordia atua em todo mundo nos mercados de fornecimento de
equipamentos e servicos para redes de comunicacdo fixas, modveis e
governamentais e tem mais de 800 patentes na drea. Sua linha de solucdes
inclui servicos de consultoria e testes, servicos de pesquisa, software de
servicos de rede e sistemas de apoio a operagdo.

Dynamic Tecnologia

7

A Dynamic Tecnologia é uma empresa do Grupo Spread, especializada em
Tecnologia da Informacgdo, com um diversificado portifélio de servicos e
produtos. Oferece solucdes de consultoria e implantagcdo de sistemas com o fim
de melhorar a eficiéncia e qualidade dos sistemas de seus clientes, reduzir
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custos operacionais e obter ganhos de produtividade.

Cleartech

A ClearTech é uma empresa prestadora de servigos relacionados ao
Gerenciamento do Ciclo da Receita das Operadoras de Telecomunicacdes. E a
lider brasileira na prestagdo de servicos no modelo BPO (Business Process
Outsourcing) que envolvem tratamento e analise de CDR (Registro de Detalhes
da Chamada). E também uma das maiores do mundo em volume e capacidade
de processamento neste setor. Seus servigos possibilitam, entre outros
processos, gestdo da Interconexdo, Gestao do Cobilling, Gestdo de Conciliacdes
Inter-Operadoras.

DBA

Fundada em 1988, a DBA é uma empresa de servicos orientada por mercados
que fornece solugdes corporativas de Tecnologia da Informacdo, auxiliando
seus clientes na melhoria dos seus processos de gestdo empresarial e de gestio
da informagdo. Tem forte atuacdo nos setores de Finangas, Industria &
Servicos, Telecom, Energia e Governo e estd estruturada para prestar servicos
em todo o territério nacional, além de contar com uma subsididria em Frankfurt
que atua no mercado europeu.

Tecnolégica

Empresa nacional com um portifélio focado em garantia da receita. Direciona
suas pesquisas em desenvolvimento de hardware e software com o objetivo de
atender as necessidades de seus clientes no setor de telecomunicacdes e aplica
ndo somente suas ferramentas, mas também pode orientar e/ou realizar os testes
e, principalmente as anédlises a serem solicitadas por uma estrutura de garantia
da receita.

Omni Engenharia

Empresa brasileira de engenharia de telecomunicacdes e teleinformdtica que
atua principalmente na prestacdo de servigos técnicos e de consultoria
relacionados a infra-estrutura de telecomunica¢des. Um dos principais software
desenvolvidos pela empresa, por exemplo, calcula interferéncias entre canais de
comunica¢do com base em bancos de dados com informagdes de instalacdes
existentes cadastradas na Anatel.

Trépico

Empresa fundada em 1999 através de uma joint-venture entre a Promon,
empresa lider em tecnologia com forte expressdo no setor de telecomunicagoes,
e o CPgD. Atualmente conta com uma participacdo minoritdria da Cisco
Systems. Desenvolve e fornece redes de multi-servico convergentes por meio
da integracdo de sua linha de produtos Vectura (que compatibiliza os
equipamentos tradicionais com os da nova geragdo) com os equipamentos de
redes de dados da Cisco. Levando em conta as peculiaridades de seus clientes e
das tendéncias internacionais de tecnologia, presta servico na migracdo das
redes de telefonia convencional para as de nova geracio.

Totvs

A TOTVS S.A., por meio das divisdes Logocenter, Microsiga, RM Sistemas e
TOTVS-BMI, atua no desenvolvimento e comercializacdo de software de
gestdo empresarial integrada e na prestacdo de servigos relacionados. Neste
ramo de atividade, conquistou a posicdo de lideranga (em termos de receita)
para o segmento Small and Meddium Business (SMB) no Brasil e na América
Latina.

CPM Braxis

Empresa brasileira de T1 entre as 10 maiores empresas globais do ramo e que
atua nos setores de Telecomunicagdes, Indudstria, Comércio, e Servicos e
Governo. Presta servicos de consultoria em TI, Global Sourcing, solucdes de
negocios e terceirizacdo de sistemas e/ou de infra-estrutura.

Bull Ltda.

Multinacional européia de TI particularmente ativa nos setores de
telecomunicacdes, defesa, financeira, sadde, inddstria e governo. Na drea de
telecomunicagdes no Brasil, atua principalmente com solugdes de seguranca,
billing e data centers.
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Ericsson

A Ericsson, multinacional européia, € a maior fornecedora de sistemas e
servicos para comunicacdo moével do mundo e suporta todos os principais
padrées desse mercado. Desde 1924 no pais, a Ericsson Brasil tem hoje mais de
mil funciondrios. O mercado brasileiro é o quarto maior da empresa no mundo e
todas as operadoras brasileiras sdo seus clientes. Conta com o Centro de
Desenvolvimento de Competéncias em Sao José dos Campos e o Centro de
Pesquisas e Desenvolvimento em Indaiatuba. Seu amplo portifélio de servigcos
inclui conhecimento de ponta em consultoria, integracdo de sistemas, servigos
gerenciados, implantacdo e integracio de rede, servicos de educacio e suporte.

Radiante

Empresa nacional fundada em 1991 que presta Servicos de Engenharia de
Telecomunicacdes, com especialistas em planejamento, projeto, implantacdo e
manutencio de redes e equipamentos de telecomunicagdes.

Mantel

Na 4rea de prestagcdo de servicos de telecomunicagdes, principalmente para as
Operadoras e seus Fornecedores de equipamentos e servi¢os, a Mantel Telecom
vem desenvolvendo, ao longo dos seus 15 anos de operagdo, importantes
atividades nos segmentos de Engenharia de Projetos, Implantacdo de Sistemas e
Operacdo e Manutencdo, atendendo seus Clientes em indmeras localidades do
territério nacional.

Siemens Brasil

Uma das empresas lideres do mercado eletroeletronico brasileiro, essa
multinacional conta com atividades nos segmentos de comunicacdes, negdcios,
automacdo e controle, médico, energia, transporte ¢ comunicac¢des. No Brasil, o
grupo conta hoje com 12.448 colaboradores, oito centros de pesquisa e
desenvolvimento e quinze unidades fabris.A unidade empresarial de tecnologia
da informacdo e telecomunicacdes da Siemens - Information and
Communications (I and C) oferece solucdes completas e servicos de valor
agregado para operadoras moveis e fixas, mercado corporativo e consumidor
final.

CPqD

Desde o seu surgimento em 1976, essa empresa nacional trabalha na geracdo,
exploracdo e difusdo de tecnologias que aceleram a integracdo de pessoas,
empresas e institui¢des. Para tanto, atua em diversas areas, desenvolvendo
solugdes personalizadas, suprindo as necessidades de organizacdes de distintos
setores da economia. Operadoras de telefonia fixa e celulares e algumas das
principais empresas dos setores publico, de energia, financeiro e grandes
corporagdes privadas figuram entre seus clientes. Suas solu¢des em Sistemas de
Software, Servicos Tecnolégicos e Tecnologia de Produtos aplicam-se a
Operagdes e Negocios, Servicos e Aplicagdes, Redes de Telecomunicagdes,
Wireless, Comunicacdes Opticas, Certificacdes e Ensaios e Calibracdes.

FlITec

A FITec tem mais de 10 anos de experiéncia em P&D. Sua constituicao
¢ o resultado da fusdo de duas outras fundagdes: a FGA - Fundacdo General
Alencastro de P&D Tecnoldgico, criada em Belo Horizonte/MG em 1997, e a
FPDIAT - Fundacio de P&D em Informdatica Automagédo e Telecomunicacdes
Aldemar Parola, criada em Campinas/SP em 1994.
A FGA e a FPDIAT atuaram efetiva e destacada no desenvolvimento de
tecnologia brasileira para centrais telefonicas digitais, Piblicas e PABX, de
pequeno e médio porte, trabalhando em parceria com as empresas nacionais
BATIK Equipamentos e ZETAX Tecnologia. As principais 4reas de
competéncia da FlTec sdo Engenharia de Software, Engenharia de Sistemas,
Engenharia de Hardware, Design Industrial e Gréfico, Engenharia de Produto e
Geréncia de Projetos de P&D.

FONTE: P4ginas institucionais das empresas e material fornecido nas pesquisas exploratéria e de campo.
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ANEXO 4: Questionario dos fornecedores de SPICs

3
&‘ "A UNIVERSIDADE ESTADUAL DE CAMPINAS

— " INSTITUTO DE GEOCIENCIAS
(C. DEPTO. DE POLITICA CIENTIFICA E TECNOLOGICA
UNICANMP

Pesquisa de Doutorado apresentada ao Instituto de Geociéncias, Departamento de Politica
Cientifica e Tecnolégica (DPCT), por Alair Helena Ferreira sob orientacio do Prof. Ruy Quadros.

Favor enviar a resposta para alairhelena@terra.com.br

O resultado da pesquisa sera enviado no més de Setembro de 2007
para o endereco do respondente da pesquisa.

Os dados serao divulgados no nivel agregado, garantindo o sigilo dos dados individuais
fornecidos pelas empresas.

Identificacio da Empresa
Razao Social

Nome Fantasia

Cidade UF
Telefone

E-mail

Ano de fundagdo :
Nome do entrevistado
Cargo

1 - Origem do capital majoritario da empresa:
1.1 O Privado. Qual a participa¢do na composi¢do?

Nacional: % Estrangeira: %
1.2 O Publico. Qual a esfera de governo?
Federal: % Estadual : % Estatal: %
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2 - Tipo de empresa
2.1 O Independente
2.2 0 Parte de um grupo.
Qual grupo?
O Controladora
O Coligada
O Controlada por capital nacional
O Controlada por capital estrangeiro

2.3 Qual a localizacao do capital controlador estrangeiro?

01 O América do Norte (exceto EUA) 06 O Europa (exceto Unido Européia)
02 O Estados Unidos 07 O Unido Européia

03 O América do Sul (exceto Mercosul) 08 O Africa

04 O Mercosul 09 O Asia e Oceania (exceto China)
05 O América Central e Caribe 10 O China

3- Descreva o seu(s) principal(is) produtos/servicos em termos de faturamento no ano de 2006, para
a cadeia de telecomunicacoes.

4-Qual a quantidade de funcionarios (diretos) da sua empresa, no ano de 2006 ?

Funcionarios no Brasil
Funcionarios no Exterior , se for o caso.
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5. Cite 3 clientes do setor de telecomunicacées importantes para a sua empresa em termos de
faturamento.
01

02
03

6. Cite 3 fornecedores de servicos de telecomunicacoes importantes em termos de valor dos
servicos contratados.
01

02
03

7. A sua empresa fez alguma inovacao tecnolégica nos produto/servicos prestados, no periodo de
2003 a 2006, para a cadeia de servicos de telecomunicacoes?

Atencao: Inovacao tecnolégica corresponde a introducio, no mercado, de um servigo ou produto novo
ou significativamente aperfeicoado para a empresa, ou a implementagdo de um processo novo ou
significativamente aperfeicoado dentro da empresa. A inovagdo baseia-se em resultados do esforco de
desenvolvimento de novas tecnologias ou novas combinagdes de tecnologias ja existentes. A inovagdo

deve ser nova para sua empresa, € ndo necessariamente para o mercado.

Naio sdo consideradas inovacdes tecnolégicas mudancas puramente gerenciais ou organizacionais (como
implementacdo de técnicas e conceitos avancados de gerenciamento, organizacdo e marketing) e
mudancas superficiais na prestagdo de servicos e no conceito de produtos ou servigos ja existentes.
Também nio deve ser considerada como inovagao tecnoldgica, a introdug@o de servigos ou processos que
nao demandem uso de tecnologia nova.

OSim
ONao

Caso positivo, responda a questdo 7.0. até 7.5.
Caso negativo, passe para a questao 8.
7.0. Este produto/servico é:
Onovo para a empresa, mas ja existe no mercado nacional
O novo para o mercado nacional, mas ja existe no mercado mundial
O novo para o mercado mundial
7.1. Em termos técnicos este produto/servico é:
[0 um aprimoramento de um ja existente
O completamente novo para a empresa
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7.2. Descreva no quadro abaixo, por ordem de importancia, os principais produtos, servicos ou
processos tecnologicamente novos ou significativamente aperfeicoados na empresa no periodo de
2003 a 2006, que atenderam a clientes de telecomunicacées, segundo o critério de expansao dos
negocios ou eficiéncia, indicando as novidades.

Setor da empresa | Descreva a| Como era antes | Como ficou | Qual o beneficio| Qual o beneficio

que ocorreu a|inovaciao da inovacao depois da|para o cliente | para o cliente final

inovacao inovacao corporativo apos a introducio
da inovacio

1-

2-

3-

Caso prefira, a(s) inovacao (0es) pode(m) ser descrita(s) abaixo:

7.3.Quem desenvolveu a Inovacao foi :

OPrincipalmente a empresa

O Principalmente outra empresa do grupo

O Principalmente a empresa em cooperacdo com outras empresas ou institutos
O Principalmente outras empresas ou institutos

7.4. No final de 2006, a empresa tinha algum projeto ainda incompleto para desenvolver ou
introduzir produto ou servico tecnologicamente novo ou aprimorado para o setor de
telecomunicacoes?

OSim

ONao

7.5. Durante o periodode 2003 e 2006, a empresa realizou algum projeto para desenvolver ou
introduzir produto ou servico tecnologicamente novo ou aprimorado para o setor de
telecomunicacoes, mas foi abandonado?

OSim [ONao

8. A empresa realizou atividades de Pesquisa e Desenvolvimento (P&D) no ano de 2006 para
atividades ou clientes de telecomunicacoes?
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(Nesta pesquisa entende-se Pesquisa e Desenvolvimento - P&D - como atividades intensivas em conhecimento, que
demandam novas tecnologias, desenvolvimento de novas plataformas, servigos de alta performance do ponto de vista
tecnolégico, novos produtos que demandam novas tecnologias para o processamento.) Inclui atividades que
demandam o uso de novas tecnologias para desenvolver novas plataformas ou novos produtos e servicos.

OSim
ONao

Caso positivo marque as alternativas abaixo, caso contrario, passe para a questao 10.

9.1. Na area de telecomunicacoes, a empresa, no periodo de 2003 e 2006:
Ocontratou servigos de P&D

Odesenvolveu internamente servigos de P&D
Odesenvolveu internamente servigos de P&D e contratou servigos de P&D

9.2. Informe o nimero de funcionarios alocados em atividades de Pesquisa e Desenvolvimento
dentro da empresa, em 2006.

9.3. Qual o volume médio anual de investimento que a sua empresa tem investido em P&D, nos
altimos 3 anos?

OAté 2% do faturamento liquido anual da empresa
ODe 3% a 5% do faturamento liquido anual da empresa
ODe 6% a 10% do faturamento liquido anual da empresa

OAcima de 10% do faturamento liquido da empresa
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9.4. Qual a fonte de financiamento para as atividades inovativas da sua empresa?
[ Prépria empresa

ODe terceiros

O Privado _ %

O Puablico__ %

9.5. A empresa realizou algum acordo de cooperacido com outras empresas ou instituicoes para o
desenvolvimento de atividades de inovacao, entre 2003 e 2006?

Atencao: cooperagdo para inovagdo refere-se a colaborag@o ativa da empresa com outras organizagdes em
atividades de Pesquisa e Desenvolvimento (P&D) e outros projetos para inovacdo. Outras organizagdes
podem ser outras empresas ou instituicoes nao-comereciais. Estes acordos ndo necessariamente precisam
trazer beneficios comerciais imediatos as partes envolvidas.

OSim [ONao

Caso nao passe para a questiao 9.6.

9.5.1. Indique a nacionalidade do agente com o qual a empresa realizou acordo de cooperacao para
o desenvolvimento de atividades de inovacdo, entre 2003 e 2006. Indique também o grau de
importancia variando de 1 até 4.

1 Nacional

2 Estrangeira

3 Nacional e estrangeira

4 Nao realizou acordo de cooperaciao

Indique a nacionalidade do agente com o qual a|Indique também o grau de importancia:
empresa realizou acordo de cooperacao:

1 Nacional 1 alta

2 Estrangeira 2 média

3 Nacional e estrangeira 3 baixa

4 Nao realizou acordo de cooperacio 4 niao relevante

OOutras empresas do grupo O alta O média O baixa [ nio relevante
OClientes ou consumidores O alta 00 média O baixa [ nio relevante

OFornecedores de equipamentos, materiais e | alta 00 média O baixa [ ndo relevante
componentes ou softwares

OConcorrentes O alta O média O baixa O néo relevante
OLaboratdrios e centros de P&D privados O alta O média O baixa O nio relevante
OUniversidades e centros profissionalizantes O alta 00 média O baixa [ nio relevante
Olnstitutos de pesquisa governamentais O alta 00 média O baixa O nio relevante
OOutros O alta O média O baixa O nédo relevante

9.6. Indique o grau de impacto, em 2006, causado pela inovacio tecnoldgica introduzida na sua
empresa, entre 2003 e 2006.
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1 Néo relevante ou nulo
2 Baixo

3 Médio

4 Alto

OAumento no mix de servi¢os (ou produtos)

OAumento na participa¢do do mercado

COMelhoria na qualidade dos servigos

OAumento de eficiéncia

OReducdo do custo de trabalho

OReducdo de materiais e energia

OReducédo dos impactos ambientais negativos ou melhoria nos aspectos de sadde ou seguranca
OAtendimento a normas, padrdes e especifica¢des técnicas

9.7. Indique o grau de impacto, em 2006, causado pela inovacao tecnoldgica no cliente da area de
tecomunicacoes, entre 2003 e 2006.

1 Ndo relevante ou nulo
2 Baixo

3 Médio

4 Alto

OAumento no mix de servi¢os (ou produtos)

OAumento na participagdo do mercado

COMelhoria na qualidade dos servigos

OAumento de eficiéncia

OReducdo do custo de trabalho

OReducdo de materiais e energia

OReducédo dos impactos ambientais negativos ou melhoria nos aspectos de sadde ou seguranca
OAtendimento a normas, padrdes e especifica¢des técnicas

9.8. Indique, por grau de importincia, as diferentes fontes de informacio para as atividades de

inovacao tecnolégica desenvolvidas pela empresa entre 2003 e 2006.

1 Indiferente ou nulo
2 Pouco importante
3 Importante

4 Muito importante

Fontes internas
ODepartamentos da empresa
OOutras empresas dentro do grupo da empresa
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Fontes ligadas ao mercado

OFornecedores de equipamentos, materiais, componentes ou softwares
OClientes

OConcorrentes

OEmpresas de consultoria

Fontes institucionais
OUniversidades e outros institutos de educacéo superior
Olnstitutos de pesquisa/centros profissionalizantes

Outras fontes

OAquisicédo de licengas, patentes e know-how

OConferéncias, encontros e publicagdes especializadas

OFeiras e Congressos da area

10. O servico prestado pela sua empresa é parte fundamental para a inovacio dos seus clientes que
atuam no segmento de telecomunicacoes ? Porque?

11. Descreva qual o impacto dessas atividades desenvolvidas pela sua empresa no processo de
prestacio de servicos dos seus clientes da area de telecomunicacées.

12. Entre 2003 e 2006 a empresa utilizou algum programa de apoio do governo para as suas
atividades inovativas da area de telecomunicacées?

1. Incentivos fiscais a P&D e inovagao tecnoldgica (Lei n°. 8.661, Lei n°. 10.332, Lei n°. 11.196)

2. Incentivos fiscais a P&D e inovagdo tecnoldgica, Incentivo fiscal Lei de Informdtica (Lei n°.
10.176, Lei n°. 10.664, Lei n°. 11.077)

3. Participacdo em projetos de P&D e inovacdo tecnoldgica em parceria com universidades e
institutos de pesquisa, com apoio financeiro publico

4. Financiamento a projetos de P&D e inovagdo tecnoldgica, inclusive a compra de maquinas e
equipamentos utilizados para inovar

5. Bolsas oferecidas pelas fundacdes de amparo a pesquisa e RHAE/CNPq para pesquisadores em
empresas

6. Aporte de capital de risco

7. Outros (favor especificar)

OSim
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ONao

Caso positivo, qual?

13. Entre 2003 e 2006, a empresa utilizou algum dos métodos, descritos a seguir, para proteger as
inovacoes de produto e/ou processo desenvolvidas? (patente de invencio, patente de modelo de
utilidade, registro de desenho industrial, marca, direitos do autor, ou segredo industrial, outros)
OSim

ONao

Caso positivo, qual?

Para as empresas que NAO desenvolveram algum projeto Inovativo entre 2003 e 2006.

14. Qual das razoes, listadas a seguir, justifica o fato da empresa niao ter realizado nenhuma
atividade inovativa durante o periodo entre 2003 e 2006?

[CIN3o necessitou, devido as inovacdes prévias

CONao necessitou, devido as condi¢des de mercado

OOutros fatores impediram o desenvolvimento, implementagao de inovagao

15. Assinale a importancia dos fatores que prejudicaram as atividades inovativas da empresa.
Indique também o grau de importancia:

1 alta

2 média

3 baixa

4 ndo relevante

ORiscos econdmicos excessivos

OFalta de pessoal qualificado

ODificuldade para se adequar a padrdes, normas e regulamentacdes
OEscassez de fontes apropriadas de financiamento

OFalta de informagdo sobre mercados

OEscassez de servicos técnicos externos adequados

OElevados custos da inovacgdo

OFalta de informagao sobre tecnologia

OFraca resposta dos consumidores quanto a novos produtos

ORigidez organizacional

CEscassas possibilidades de cooperagdo com outras empresas/institui¢oes
OCentralizagao da atividade inovativa em outra empresa do grupo
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Para todos os respondentes

16. Qual a qualificacdo dos funcionarios da sua empresa em dezembro de 2006 .

(Considere a maior titulacio)

Areas de Atuaciio

Técnicos

M

Graduados +
Especializacao
(S)

Mestres

™M)

Doutores

D)

01 P&D em Software, Engenharia e Qualidade de Software

02 Desenvolvimento, implanta¢do, integracdo e manutengdo
de sistemas de Software (exceto P&D)

03 Pesquisa e Desenvolvimento em TI (exceto em Software)

04 Marketing e Vendas

05 Administracdo e Financas

06 Outras areas da empresa

Total da empresa

Como a empresa vé as exigéncias dos clientes de telecomunicagdes?

Quais sdo os indicadores que os CLIENTES EXIGEM nesse mercado para participar de contratos.

Como véem sua participagdo no processo inovativo do cliente?

Quais sdo as atividades tipicas que desenvolvem nos clientes?

Comentar sobre o tipo de contrato que o cliente estabelece. Exige exclusividade?
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ANEXO 5: Questionario dos clientes de SPICs

O
s",é UNIVERSIDADE ESTADUAL DE CAMPINAS
V(~\" INSTITUTO DE GEOCIENCIAS )
. DEPTO. DE POLITICA CIENTIFICA E TECNOLOGICA
UNICAMP

Pesquisa de Doutorado apresentada ao Instituto de Geociéncias, Departamento de Politica
Cientifica e Tecnoldgica (DPCT), por Alair Helena Ferreira sob orientacio do Prof. Ruy Quadros.

Favor enviar a resposta para alairhelena@terra.com.br

O resultado da pesquisa sera enviado no més de Setembro de 2007
para o endereco do respondente da pesquisa.

Os dados serao divulgados no nivel agregado, garantindo o sigilo dos dados individuais
fornecidos pelas empresas.

Identificacao da Empresa
Razdo Social

Nome Fantasia

Cidade UF
Telefone

E-mail

Ano de fundacéo :
Nome do entrevistado

Cargo

1. A empresa investiu em engenharia e desenvolvimento de software no ano de 2006?

01 O Sim. Quanto? R$
02 O Nio
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2. A empresa realizou despesas em atividades internas em engenharia e desenvolvimento de
software no ano de 2006?

01 O Sim. Quanto? R$
02 O Nio

3. A empresa realizou despesas em contratacao externa (terceirizacio/outsourcing) em engenharia e
desenvolvimento de Software, em 2006?

01 O Sim. Quanto? R$
02 O Nao

4. Informe o nimero de funcionarios alocados em atividades de engenharia e desenvolvimento de
Software, em 2006, em 2006.
Graduados e especialistas
Mestres
Doutores
Total

5. Cite 3 empresas que sio fornecedoras de servicos de alta tecnologia (engenharia em
desenvolvimento de sofwares) para a operadora :

01

02

03

Favor discorrer sobre as questoes abaixo:

1. Por que a operadora optou por contratar os servicos de alto valor agregado de empresas
terceiras?

2. Quais sdo as atividades tipicas em que esses prestadores de servicos de alto valor agregado
denvolvem na operadora?

3. Qual o papel desses prestadores de servicos nos processos de inovacao da operadora?

4. Qual a qualificacdo que a operadora exige dessas empresas para serem fornecedoras de servigos
de alto conhecimento?

5. Qual o papel dessas empresas dentro da cadeia produtiva das operadoras?

6. Que tipo de contrato a operadora exige dos terceiros que se envolvem em atividades que se
integram ao processo de inovacio do cliente: ha exclusividade?

7. Como é tratada a propriedade intelectual?
8. A operadora busca por varias empresas para desenvolver um servico de alto valor agregado ou
ha opcao de varios prestadores de servicos para um mesmo tipo de servico integrado ao

processo de inovaciao da operadora?

9. A operadora depende de um tinico fornecedor para um determinado tipo de servico?
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10. Quais s@o os indicadores de capacitacio tecnoldgica do cliente:
- gastos em engenharia de desenvolvimento de software
- gastos em outras atividades inovativas (ex: consultoria de inovacao, P&D)
-graduados, mestres e doutores envolvidos em engenharia de desenvoilvimento e outras
atividades inovativas

11- Descreva o seu(s) principal(is) produtos/servicos em termos de faturamento no ano de 2006.

12. A sua empresa fez alguma inovacao tecnolégica nos produto/servicos prestados, no periodo de
2003 a 2006, para a cadeia de servicos de telecomunicacoes?

Atencio: Inovacao tecnoldgica corresponde a introducio, no mercado, de um servi¢co ou produto novo
ou significativamente aperfeicoado para a empresa, ou a implementacdo de um processo novo ou
significativamente aperfeicoado dentro da empresa. A inovagdo baseia-se em resultados do esforco de
desenvolvimento de novas tecnologias ou novas combinagdes de tecnologias ja existentes. A inovagdo

deve ser nova para sua empresa, € ndo necessariamente para o mercado.

Nao siao consideradas inovacdes tecnologicas mudangas puramente gerenciais ou organizacionais (como
implementacdo de técnicas e conceitos avancados de gerenciamento, organizacdo e marketing) e
mudancas superficiais na prestagdo de servicos e no conceito de produtos ou servigos ja existentes.
Também nio deve ser considerada como inovagao tecnoldgica, a introdug@o de servigos ou processos que
nao demandem uso de tecnologia nova.

OSim
ONa3o

Caso positivo, responda a questdo 12.0. até 12.5.
Caso negativo, passe para a questao 13.
12.0. Este produto/servico é:
Onovo para a empresa, mas ja existe no mercado nacional
O novo para o mercado nacional, mas ja existe no mercado mundial
O novo para o mercado mundial
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12.1. Em termos técnicos este produto/servico é:
O um aprimoramento de um j existente
O completamente novo para a empresa

12.2. Descreva no quadro abaixo, por ordem de importincia, os principais produtos, servicos ou
processos tecnologicamente novos ou significativamente aperfeicoados na empresa no periodo de
2003 a 2006, que atenderam a clientes de telecomunicacées, segundo o critério de expansao dos
negocios ou eficiéncia, indicando as novidades.

Setor da empresa | Descreva a| Como era antes | Como ficou | Qual o beneficio| Qual o beneficio

que ocorreu a|inovaciao da inovacao depois da|para o cliente | para o cliente final

inovacao inovacao corporativo apos a introducio
da inovacao

1-

2-

3-

Caso prefira, a(s) inovacao (0es) pode(m) ser descrita(s) abaixo:

12.3.Quem desenvolveu a Inovacao foi :
OPrincipalmente a empresa
O Principalmente outra empresa do grupo
O Principalmente a empresa em cooperacdo com outras empresas ou institutos
O Principalmente outras empresas ou institutos
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12.4. No final de 2006, a empresa tinha algum projeto ainda incompleto para desenvolver ou
introduzir produto ou servico tecnologicamente novo ou aprimorado para o setor de
telecomunicacoes?

OSim

ONao

12.5. Durante o periodode 2003 e 2006, a empresa realizou algum projeto para desenvolver ou
introduzir produto ou servico tecnologicamente novo ou aprimorado para o setor de
telecomunicacoes, mas foi abandonado?

OSim [ONao

13. Qual a fonte de financiamento para as atividades inovativas da sua empresa?
O Prépria empresa

ODe terceiros

O Privado _ %

O Publico_ %

14. A empresa realizou algum acordo de cooperacido com outras empresas ou instituicoes para o
desenvolvimento de atividades de inovacao, entre 2003 e 2006?

Atencao: cooperagdo para inovagdo refere-se a colaborag@o ativa da empresa com outras organizagdes em
atividades de Pesquisa e Desenvolvimento (P&D) e outros projetos para inovacdo. Outras organizagdes
podem ser outras empresas ou instituicoes nao-comerciais. Estes acordos ndo necessariamente precisam
trazer beneficios comerciais imediatos as partes envolvidas.

OSim [INao
Caso nao passe para a questao 9.6.

14.1. Indique a nacionalidade do agente com o qual a empresa realizou acordo de cooperaciao para o
desenvolvimento de atividades de inovacido, entre 2003 e 2006. Indique também o grau de
importancia variando de 1 até 4.

1 Nacional

2 Estrangeira

3 Nacional e estrangeira

4 Nao realizou acordo de cooperacio

Indique a nacionalidade do agente com o qual a

empresa realizou acordo de cooperacao: Indique também o grau de importancia:
1 Nacional 1 alta

2 Estrangeira 2 média

3 Nacional e estrangeira 3 baixa

4 Nao realizou acordo de cooperacao 4 nao relevante

OOQutras empresas do grupo O alta O média O baixa O néo relevante
OClientes ou consumidores O alta O média O baixa O néo relevante
OFornecedores de equipamentos, materiais e componentes | O alta 0 média O baixa O néo relevante

ou softwares
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OConcorrentes O alta O média O baixa O néo relevante
OLaboratérios e centros de P&D privados O alta O média O baixa O néo relevante
OUniversidades e centros profissionalizantes O alta O média O baixa O néo relevante
Olnstitutos de pesquisa governamentais O alta O média O baixa O néo relevante
OOutros O alta O média O baixa O néo relevante

14.2. Indique o grau de impacto, em 2006, causado pela inovacao tecnoldgica introduzida na sua
empresa, entre 2003 e 2006.

1 Nao relevante ou nulo
2 Baixo

3 Médio

4 Alto

OAumento no mix de servigos (ou produtos)

OAumento na participagdo do mercado

OMelhoria na qualidade dos servigos

OAumento de eficiéncia

OReducéo do custo de trabalho

OReducdo de materiais e energia

OReducdo dos impactos ambientais negativos ou melhoria nos aspectos de satide ou seguranca
OAtendimento a normas, padrdes e especifica¢Ges técnicas

14. 3. Entre 2003 e 2006 a empresa utilizou algum programa de apoio do governo para as suas
atividades inovativas da area de telecomunicacées?

1. Incentivos fiscais a P&D e inovacdo tecnoldgica (Lei n°. 8.661, Lei n°. 10.332, Lei n°. 11.196)
2Incentivos fiscais a P&D e inovagéo tecnoldgica, Incentivo fiscal Lei de Informatica (Lei n°.
10.176, Lei n°. 10.664, Lei n°. 11.077)

3. Participacdo em projetos de P&D e inovacdo tecnoldgica em parceria com universidades e
institutos de pesquisa, com apoio financeiro publico

4. Financiamento a projetos de P&D e inovagdo tecnoldgica, inclusive a compra de maquinas e
equipamentos utilizados para inovar

5. Bolsas oferecidas pelas fundac¢des de amparo a pesquisa e RHAE/CNPq para pesquisadores em
empresas

6. Aporte de capital de risco

7. Outros (favor especificar)

OSim
ONao

Caso positivo, qual?
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14.4. Entre 2003 e 2006, a empresa utilizou algum dos métodos, descritos a seguir, para proteger as
inovacoes de produto e/ou processo desenvolvidas? (patente de invencao, patente de modelo de
utilidade, registro de desenho industrial, marca, direitos do autor, ou segredo industrial, outros)

OSim
ONao

Caso positivo, qual?
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ANEXO 6: Principais produtos/servicos ou processos inovadores das empresas
entrevistadas no periodo de 2003 a 2006

Beneficio para o

Beneficio para o

Setor da empresa . Como ficou . . .
P Descricao da | Como era antes . cliente cliente final apés a
que ocorreu a . ~ . ~ depois da . . ~
. ~ inovacao da inovacio . ~ corporativo introducio da
inovacao inovacao . ~
inovacio
1- Comunicacdo | Produto de Equipes de Equipes de Redugdo do custo | Melhor qualidade do
corporativa Automagdo de | campo se campo se de comunicac¢do, |servico de suporte on-
equipes de comunicavam comunicam reducdo de erros, |site e logistica.
campo. por voz. por redes de | indicadores de

dados.

performance.

2- Entretenimento

Distribuigao de

Todo conteado

Os usuarios

Novo produto que

Possibilidade de

movel conteddo gerado | consumido nos | geram o se beneficia do participar do servico,
pelo usudrio. celulares era contetido efeito de rede. criando
gerado por através de relacionamento mais
empresas de blogs. pessoal com ele e
conteddo. com outros usudrios.
3- Telecomunica- | Soluc¢des Anti- Solugdo Lider | Ganhos Melhora dos
coes Fraude. Sem Solugao. de Mercado. | Financeiros Servigos, Menor
Substanciais. nimero de fraudes.
4- Solugdes
Telecomunica- Fébricas de Desenvolvi- Modernas Melhor resposta a | Disponibilizacio de
coes Software mentos orientadas a | demanda por Novos Servigos.
Tradicionais Web Services |novos sistemas.
e *SOA.
5- Fraude Implementacdo | Telefone Funcio Evitou a evasdo de | Maior disponibilidade
da fun¢do anti- | publico (TP) impossibili- receitas das de Telefones
fraude para estavam sujeitos |tou que linhas | Operadoras de Publicos, isentos de
telefones a fraudes. dedicadas a Telefonia fraude e diminuicao
publicos (TP). TP sejam ocasionadas por | da criminalidade.
fraudadas. este tipo de
chamadas
6-Gestao de Sistema Virios Sistema Reducao do Aumento na
Redes Unificado de | sistemas Unificado. custo qualidade do
gestao de redes | fazendo a operacional. Servico.
€ Servicos. gestdo da rede.
7- Gestao de Sistema de auto- Auto- Aumento na
problemas de atendimento Atendimento via | atendimento qualidade do servigo.
conectividade para clientes de | call center. via software. | NA
banda larga.
8-Conectividade | Servigo de Mesma tarifa Tarifas Melhores tarifas,
de Banda Larga conectividade para todos os diferentes NA Servigos mais
de baixo custo | usudrios. segundo o econdmicos.
para light-users. perfil do uso.
9- Geréncia de Obsl *Obsl *Obs1 Maior Melhoria da
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Redes e servigos.

assertividade e
cobertura na
identificacdo de
degradacdes e
violacdo de *SLA

qualidade dos
servicos e da
definicdo de *SLA.

10- Integracdo Desenvolvi- Produto Produto Diferenciacio e Novas
mento de inexistente lancado Ampliacao de funcionalidades e
produtos em (mercado Receitas custos adequados 4s
conjunto com mundial) necessidades
clientes.

11- Instalacdo Desenvolviment | Custos elevados | Custos Rapidez de Melhor qualidade do
o de técnicade |de civil works |reduzidos entrega e Redugdo | servicos prestado e

instalagdo (civil
works)

de Preco

menor custo
(indireto)

12- Diretoria Testes de SAR | Dificuldade de |Brasil passaa |Laudo técnico Seguranca no
Tecnolégica em estacodes comprovacdo de | contar com o | certificando os manuseio do aparelho
terminais Niveis de primeiro aparelhos celular contra a
moveis do exposi¢do a laboratério celulares exposi¢do de radio
Brasil. radiacdes acreditado oferecidos ao freqiiéncia.
eletromagnéti- | pelo Inmetro | piblico
cas causadas por | para realizar | consumidor.
aparelhos testes de SAR
celulares na em estacoes
regido do terminais
cérebro. moveis,
atendendo a
normas da
Anatel e
padrdes
internaciona-
is (ICNIRP).
13-Diretoria SAGRE Cadastro da Incorpora-cdo | Possibilidade de | Atendimento mais
Tecnoldgica Planta de Rede |de Cadastro e |gestdo e operacdo |4gil pela facilidade de
Fixa sem rede Gestdo da integrada da rede |localizar recursos da
Optica. Rede Optica | 6tica. rede, novos servicos
da Operadora baseados em banda
fixa de larga.
telecom.
14- Diretoria CPgD Revenue |Oseventosde | A conciliacio |Recuperagdo de Possibilidade de
Tecnolégica Match conciliagdo financeira perda financeira | reducgao de custos nos
financeira entre | passou a ser | para a empresa servicos ofertados
as Operadoras | automadtica, detentora de pela Operadora de
de Telecom exata e isentas | crédito. Telecom
eram morosos,
imprecisos e
contestdveis
15-Prestagdo de Adocgao de Pronto para Vide coluna ao Possibilidade de fazer

servicos de billing
convergente

posicionamen-to
de outsourcing
para billing

Naio existia

prestacdo de
Servigcos

lado
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convergente

16-Gestao de
servigos de co-

Adocdo de linha
de produtos para

Naio existia

Pronto para
prestacdo de

Vide coluna ao
lado

Prestacdo de servigos
de outsourcing para

billing gestdo de co- Servicos. empresas de telecom
billing. fazerem frente as
obrigacdo
regulamentares sobre
co-billing
17-Implantacdo de | Oferecer aos Virias empresas | Todas as Rapidez e Sendo atendido por
rédio enlaces e clientes eram solugdes qualidade. um s6 fornecedor,
estacoes terrenas | solugoes contratadas para |tecnoldgicas | Diminuicdo de com diminuicdo de
de satélite — completas em construir estdo sendo precos devido ao | custos
VSAT implantagdo de |acessos, de construidas aumento de administrativos.
acessos de voz, |acordo com a pela empresa | escala. Agilizacao de
dados e tecnologia que fez a receitas.
imagem. adotada. inovacdo.
18-Comunicagdo | Oferecer aos ndo tinha esta Atendimento | Atendimento Sendo atendido por
de Dados clientes ativacao | oferta de com qualidade | rdpido, com um s6 fornecedor,
de circuitos de | servigos. e prazo. qualidade. com diminuic¢do de
dados, custos
configuracdo de administrativos.
roteadores. Agilizagdo de
receitas.
19- Auditoria Auditoria Automatiza- | Redugdo das
Faturamento automatizada da | manual da perdas de receita
cadeia e receita
20- Ferramenta para | Extremamente | Eficaz para Evita problemas
Juridico quebra de sigilo |lento e ndo atender os sérios para a
telefonico. atendendo aos | prazos. companhia,
prazos judiciais. inclusive com
ameaca de prisdo
dos dirigentes.
21- Desenvolviment | Certos testes Maior Recepgdo de Uso de solugdes de
Telecomunica- o de testes para | ndo podiam ser | percentual de |projetos com telecomunicacdes que
coes redes realizados. drea de melhor padrido de |atendem suas
convergentes. Outros eram software qualidade e custo | necessidades com
possiveis apenas | testadas. € No prazo maior grau de
com o uso de Menor custo | adequado. qualidade operagao
equipamentos de teste. carrier class.
caros. Maior
qualidade no
resultado
final.
22- Desenvolvi- A empresa ndo | O produto Permitiu atender a | Acesso a rede
Telecomunica- mento de um tinha produto desenvolvido |resolucdo da telefonica no Brasil.
coes equipamento de |para esse nicho. |no Brasil foi | Anatel para prover | Inclusio social e

baixo custo para
redes
convergentes.

integrado no
portfélio
mundial.

servicos de
telefonia a vilas de
até 600 habitantes.
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23- Comutagdo de | Evolugdo do Comutacdo de | Comutagdo de | Utilizacao de Ter disponivel a
circuitos conceito de VOZ por circuitos | voz por Redes convergéncia de
comutacdo de dedicados. pacotes de Convergentes VAarios servigos numa
circuitos para dados, sobre | multi-servicos, Unica rede.
comutacdo de IP. trafegando voz e
pacotes. dados; Oferta de
novos Servicos e
aplicacoes.
24- VSI — Vectura | Implementacdo |PTS ndo PTS intrusivo, | Prolongacao da Maior oferta de
Signaling Server |do conceito de |intrusivo, com a | com maior vida util da servicos e produtos.
(produto) modificagdo das | simples funcdo | flexibilidade e | tecnologia TDM,
mensagens SS7, |de roteamento, | facilidade possibilitando
baseado em sem a para controle e
regras pré- possibilidade de | implementa- | aplicacdo de
definidas. alteracdo do ¢do de novos | novos servigos de
contetdo das Servigos. forma
mensagens. centralizada.
25- Rede sem fio de | Nao existia Piloto de uma | Redes de acesso a | Viabilizar a conexao
Servicos de Banda | longa distancia cidade com Internet ou rede a Internet de alta
Larga (*WIMAX) acesso privada sob a velocidade em
WIMAX Internet de alta ambientes antes
velocidade e longa | invidveis
distancia em
ambiente sem
facilidades de
cabeamento

*SOA — Service-oriented architecture, em portugués, arquitetura orientada a servigos, ¢ um estilo de arquitetura de software
cujo principio fundamental preconiza que as funcionalidades implementadas pelas aplicacdes devem ser disponibilizadas na
forma de servigos. Como por exemplo: disponibilizando interfaces, ou contratos, acessiveis através de web services ou outra
forma de comunicagfo entre aplicacdes. Além da perspectiva estritamente técnica, a arquitetura orientada a servicos também se
relaciona com determinadas politicas e conjuntos de "boas praticas" que pretendem criar um processo para facilitar a tarefa de
encontrar, definir e gerenciar os servigcos disponibilizados.

*CAPEX- E o célculo da receita para o proximo periodo tarifario, estabelecendo um fluxo de caixa que leve em conta os
investimentos e depreciacdes.

*SLA- Service Level Agreement. Com o SLA as empresas t€ém garantias legais de niveis de qualidade, prazo e estrutura por
parte de seus fornecedores, o que, na prética, significa um grande avanco nas relacdes empresariais no mercado de tecnologia.
*WIMAX- (Worldwide Interoperability for Microwave Access/Interoperabilidade Mundial para Acesso de Microondas) O
beneficio crucial do padrao WiMAX € a oferta de conexdo Internet banda larga em regides onde ndo existe infra-estrutura de
cabeamento telefénico ou de TV a Cabo, que sio muito mais custosos. O objetivo € promover a compatibilidade e
interoperabilidade entre equipamentos baseados no padrdo IEEE 802.16. Este padrao € similar ao padrao Wi-Fi.

Obsl - A solucdo de deteccdo em tempo real de recursos de rede e de servicos em excegdes de performance a partir do
tratamento on-line de registros de uso de rede, foi aprimorada incluindo as seguintes funcionalidades: solucdo full web (a
implementagdo anterior era cliente-servidor, utilizando a linguagem de programacdo Java); mecanismos de parametrizagdo
inclusos na interface de usudrio (anteriormente isto era realizado por aplicativo a parte, e ndo integrado); critérios de
classificagdo e andlise quanto a reincidéncia da situacdo de excecdo e andlise de criticidade (antes o alarme era gerado e
cancelado quando da condi¢@o de volta a normalidade e ndo se tinha a informacéo histdrica); outros algoritmos de deteccio
como, por exemplo, o de volume de tentativas para inferéncia de disponibilidade de servico.

FONTE: Elaboragao propria, a partir de informacdes coletadas em campo, entre junho/2006 e junho/2007.
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