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INTRODUCXO



O servvigo do o apoio a0 wusuwdryio ¢ a0 azoisténcia

técnica s apresentam  como  elementos  estratégicos

impoviantes no YO e concovyéncia das empTesas

produtoras  de bens de consume  uaravels e bensg
industviais COmo, no Cas0, equipamentos e
processamento de dados.

For estar estreitamente velacionado & satisfagio
do  conswumidor como  wm fatovr  para & obtencBo de
vantagens competitivas, o servigo de suporte ao cliente
constitui wum meio de diferenciacio do  produts no
processo  competitivo na medida gqgue influencia as
vendas, pois proporociona garantia ao usudvio em rvelagido
aos servigos oferecidos pelas Fivrmas concovrentes.

Fovr  outryo lado, estes  sevvigos  podem  também

const ibuiy wum estvreitamento das velagtes entre
produtores & usudarios pevmitindo que, na  tyvooca de
informagbes qualitativas e na cooperagio direta, a
firma produtora  possa acumular  conhecimentos sobre as
falhas de seus produtos & as necessidades o
expectat ivas de seus usuarios.

Mo ogaso  da dnddstria brasileiva de informatica -
caracterizada como  uma indudstria emevgente que caminha
para uma maior matuwridade dentro de wum  ambiente
competitive mais compativel com a realifade srondmica,
tecnologica e mevcadologica local; estes zervigos
apresentam importancia corescente, dado o tamanho e a

voode dos sooostleman fom Brardwar e e LT WARY &
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No  seaundo capitulo. apresonta-ss desorito o
processo  de evolugio da inddstyia Dbrasileira de
informatica, sua competitividade e pevepectiva para oz
PYoMimos anos com & mudanga o~ prevista para outubro de
19932 ~ da politica de reserva de mevcado que 2 cevoeeia.

fliscutir-se—-4a, enfim, as estratéaias de

difervenciagio de produto com relsgio a  quest 8o da
internacionalizagfo/externalizacdo dos SEVTVICOS de

APOIO A0 USUWATrio, para  que se possa, entdo, verificar

sua releviancia na inddstria nacional.

&



CAPITULDO I

PROCESSO COMPETITIVO E INTEGRACXO VERTICAL



T4 Frocesso compebltaiveo e o detcrminantes da

competitividade

Fara esta analise, & preciso Fazer, primeivamente,

LLMA discussio teorica ACET A do PYOCES S de

concorréncia e dos determinantes da competitividade nas
industryias.

Em primeivo lugar, se faz necessdria a definigiao
do conceito de processo de concorvéncia. Como assinalsm
Fossas?®, "a concorréncia deve ser entendida como um
processo de defrontacfo dos wvarios capitais, iato €,
das unidades de poder de valorizaglio e de expansio
gcondmicas que a propriedade em  funcioc confere’”. A

v

concorvéncia pode ser definida, ent iAo, ‘como  parte

oo movimentso  global de  acwumulag? e

capital, em suas difeventes Tormas, e gue lhe imprime,
na gqualidade de sew movel primavio uma divegio € vitmos
determinados € em conteddo historicamente especifico.
Fm ooubvros termos, trata-se do motor basico da dinfmica
capitalista’™.

Isto posto, a analise da concorvéncia deve estar
relacionada com as estruturas de mercado, “para  al
captar suas especificidades; pois estas se definem
exatamente a partirv dos vamos de ativid§dﬁ capitalista
que possuem uma determinada  individualidade em termos

das caractevisticas distintivas o PYOCESSO

¢
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competitaive”™™; que compdem o aguadvo de um detervminado
padrio de concovréncia gue caracteviza as sstruturas de
mercado. Este padrio pode ser definido sob  dois
aspectos:

ay a  dnsev¢ido das empresas na estrutura produtiva
) 0 que  envolve um  conjgunto de caractevisticas
peculiares a uma dada  industria  ouw  mercado  por se
localizar em determinado covte da estruturv:s industrial,
ou melhor, o que envolve elementos estruturais gue nio
extio no Ambito de decisbOes da fivma como propriedades
do  produto; caracteristicas da demanda; tipos de
insumes © hens de capital vequeridos para a produgio -

requerimentos tecnoldgicos que defnem as estruturas de

3

custos, escalas minimas de  produglo, a existéncia ¢
amplitude de esconomias de esscalas, & 0%  padrdes de
dependéncia intersetorial.

b)Y as estratégias de concorrénciza, por seu twrno,
abarcam as politicas de expansin, de vendaz £ de pregos
das empresas, assim como aquelas de adaptagio e/ou
criacio de mevcados, isto &, de divevsificacfo e
inovagoes tecnologicas .

A conjugagio de todos estes componentes num padrio
de concovvéncia de uma dada estrutuwra de mercado se
vresolve no nivel das barreiras & entr?da no  mesmo -

"locus” da concovréncia capitalista - como expressio

sintese do processo competitivo em dadas condigdes e

C. 13€8, 1C., P.164



momento, sendo expressa na mavgem de TUoro € N meyiceup
em condigoHes de estabilidade da estrutura.

Neste contexto, G insere 0 conceito de
difevenciagio de produto. Chamberlin® foi o primeiro
teorico a incluir este tema em sews estudos. 0 referido
autor o desenvolveu relacionado &s teorias do monopolio
e da  concovvéncia buscando enfatizar a inexisténocia de
uma contraposicio absoluta entre elas. A diferenciagio
de um  produto se expressa qguando este possul gualguey
caracteristica significante que o distinga de outvros
bens o servigos. Esta caracteristica pode ser veal ou
ficticia, ou seja, depende do gosto e da renda do

consumidor.

Estas diferengas podem estar relacionadas aop
propyrio produto como as  patentes,  a propaganda, o

design. Ou podem estar ligadas as condigdes de venda do
mesmo, isto &, a logalizaclo do vendedor, sua cortesia,

reputagio, eficiéncia e gualquer outra caracteristica

l

dele ouw de seus vendedores. Com base nestes dois

Y

aspectos, conclui-se que todos os produtos sH0
diferenciaveilis vivtualmente .

Em secguida, o autor define o valor dos bens
patentwados <como sendo explicados em termos da
maximizagio do lucro total num mercad% controlado relo
monopdlio, onde mesmo a existéncia de bens patenteados

niao impede que haja um mevcado para bens substitutos,

3 CHAMEZRLIN, ZH. The Theors 2f Monopolisiic Lomeefotics - & Re-fvjeciation of To: Toeary of
¥alug. Harvard Economic Studies.
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pava entao af o vmay e, cie omodo o moadls geral, GE
olharmos o monopdlio como oposto & CONCOVYENCILH, SHeu
limite extremo se mostra no caso  unico de monopdlio
puro onde toda concorrvéncia de substitutos € excluida
por definigdo ou, nwn outveo extremo,na COncovVIéncia
pevfeita onde hd uma gama enovrme  de bens  no mevcado
subsastitutos sntre si.

Bain Foi outro autor & tratar do processo  de
concorréncia, estabelecendo uma teovia do prego-limite,
dando énfase as estruturas de mevoado e destacando,
particularmente, 0% concorrentes potencials 0=
determinantes das estruturas de mercado, em  BUR
analise, t&m papel relevante a medida que influsnciam

as decisbes tomadas pelas Tirmss e conformam bavveivas

ras dan oonduts 2 odo desempenho das

atividades empresariais.

Entende-se o termo condigdo de entada pelas

vantagens dos vendedores estabelecidos er uma industria
sobre potenciais entrvantes. Uantagens estas que se
refleten no grauw em que 06 vendedorves estabelecidos
cocsm, persistentemente . =lgvar seus pregos acima de wn
nivel competitivo, sem  atrair  a entrada de novas
EMPYrESgas na inddstria "% Em outras palavras, a
obtengino de vantagens nio g&nereliﬁﬁyeig permite au

firmas estabelecidas atuarem com margens de lucvro acima

do novrmal sem atrair os concorrentes potenciais. S3o

4 BAIN, oy Cozeetotion, Harvard Up, 1954,
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vant agens monopdlicas  ou  decevyentes do fato e o
produtor ter chegado & frente no mevcadn, caso  das
economias de escala.

Estas vantagens se configuram em bavveivas & livre
mobilidade do capital ou barvreiras a entrada. Segundo o
autor, elas se classificam em:

&)  vantagens absplutas de custo das  Fivmas
estabelecidas - associadas ao contvole das técnicas de
producio via patentes; ads  imperfeigdes no mercado dos
fatores de producio que implicam em PpPreqos de compra
mais baixos;as limitagdes significativas na oferta
destes fatores e/ou nas condigdes do mercado Ffinanceiro
impondo taxas de juros mais elevadas para os entrantes
gm potencial;

Ly wantagens de diferenciagéc do  aryoduto -
pxpressas pela prefevéncia cumulativa dos consumidores
pelas marcas € reputagido da companhia; pels propriedade
ou controle contratual dos pontos de distribuigieo das
Firmas ja existentes; ou pelo controle das
caracteristicas proprias do produto como, pov exemplo,
o desion.Este € o caso dos servigos de suporte ao
cliente e da assisténcia técnica;

¢ gronomias significativas de escala 5E
caracterizam pela existéncia de eaonomiﬁs reais ( isto
&, em tevrmos da quantidade de fatores utilizados por
unidade Prodﬁada) e pecuniarias (isﬁo &, sConmmias

monctdrias ovaundas  do msior npoder g baveanha  dos

e



arandes compradores) da pyoducdo e distvibuicio ou de
propaganda e promocio de vendas em larga escala.

Fstas circunstancias  s8o, em  cevto  sentido, as
determinantes "ltimas da condi¢8o de entrada em wn vramo
de inddstria  porvaue vefletem ou referem-se divetament e

as caracteristicas estruuwrais de longo prazo dos

£33

meveados, ou seja, na  extensio na qual  ss fivmas
estabelecidas podem, por um longo peviodo , elevar seus
precos acima  de um nivel competitivo de 1ongo prazo ao
mesmo tempo em que evitam a entrada dos concovrentes.
fis barveiras & entrada, sendo condicio estrutural
e de longo prazo, nidc sfo necessariamente permanentes e
imutaveis. Ao contrario, como as caracteristicas
basicas da estrutura de wm mevcado podem  mudar, G

de  entvads tambeém  podem s zlierav . Guer

condigd
dizer, as vantagens competitivas podem ser suplantadas
- &, em geval, © 80 - conforme surgem inovagoes
adicionais feitas pPoOY firmas concorrentes,
ultrapassando~as € tornando~as obsoletas.

Neste sentido, observa-se uma intersececio entre =a
obra de  Bain g & teovie shumpetevians da dinamica das
economias capitalistas. do se estudar o capitalismo, se
esta tratandoe de wm  processo evolutivo que nunca  se
encontra  estaciondario pela  sua pr%pria natureza,
caracterizada pela busca incessants de novos espagos de
valorizagio do capital. ” 0O impulso Fundamental gue

E R S [ IR R A O A SN L UL [a R IR SRS A el rt ool st <
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decoryve dos novos bens de consumo, dos novos métodos de
produciao e  transporte, dos novos mervcados,das novas
formas  de organizagido industrial que A GEMPTESH

capitalista c¢ria = Em rvesumo, PrOCUYam-5E NOVvOos
nichos de  acumulacdo de capital que, incessantemente,
revolucionam & estrutura  economica "a  partiv de
dent o, destyuindo a velha e incessantemente oviandeo
novas .

ntrodugio de

[N

fis vantagens obtidas através da
inovacoes podem  se expressar  na manutengio de marvgens
de lucro acima do normal sem que ocorra a entrada dos
concorventes®, nao significando que as outras formas de
conocorréncia (via pregos, por exemplo) tenham sido
excluidas, mas que foram apenas deixadas de lado por
R0 concedevem ALS BEUS detentores o poder  de
apropriagio de wvantagens deciﬁivas que  se  traduzem,
coma ja  foi dito acima, em novas mercadorias, novas
fontess de oferta, novos tipos de organizaclo, ou seja,
" oconcorvéncia que atinge nio a Fimbyia dos lucros e da
producio das firmas existentes, mas suas  Tundagdes e
suas proprias vdas”

4 partir de entdo, a andalise do processo  de
CONCOYYEencia, Juntamente com  as inovagbes, deve
INCaYPpOorar  um elemento ?undamental,’ a  saber, 0
progresso tecnico que, como assinala  Forter™, & um
9. SCHUHMPETER,J.A. _Capitalisme. Socialiseo e [emocracia.Rio de Janeiro, Ed. Zahar, 1984.

i Pascanco, portanto, a se contituir em barreiras a entrada, conforme j3 dito acisma.

POSTIR, K E rqt‘-atég;; Comeabitiva - Té‘—“‘ﬁ' para é"“‘"iﬁ" Tndighes=z E”""Q’-‘»’"E‘:‘-, Rig de
Jenere, E¢itora lamous, 1986,
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formidavel cornstrutor e demolidor e VAN @

competitivas'™ . 0 seus determinantes 8o, de um lado,
0 Fluxe espevado de  lucreos e, de outro, a incerteza =
ele associados.

Como assinala Rosenberg®, as dnovagtes significam
investimentos e, desta maneiva, implicam em decisdes de
gasto e mobilizacio de capital dos agentes econdmicos
abarcando 2 gquestdc  da incertess com relagio &
continuidade da  inovagRo -~ ou seja, a difusio pode
ocorrey com  aperfeicoamentos logo & seguirv, devivados
da experiéncia na  sua utilizagdo. & o chamado
"learning-by-using” . Entao, camg afirma SBchumpster, a
firma pioneira nem sempre ¢ privilegiada J& gque um

imitador pode rvoubar sel espagcos no o mervcado  com

melhorias atraveés da experifncis propiciads & paviir de

seu pionselvismo.

até agqui, o conceito de processo de concovvéncia e
os determinantes da competitividade foram analisados a
nivel da indudstriz ~ definida como wum conjunto de
firmas empenhadas na producio de mevrcadorias
semethantes gquanto ae metodo de producio — e do mercado
= ou oum grupo de mervcadorias substitutas proximas umas
das outras. Fretende—-se, agora, desenvolver os mesmos
conceitos a nivel microeconOomico, ouw Sﬁja, s0b O pPrisma
da empresa que, continuamente, busca uma  posi¢glo

competitiva favoravel frente as concovrentes.

ROSEHRERG, N Inside the Rlack Fox - Thecngl



Tomando  Forter”  como veferéncia, =# estratégias
compet it iva € que pevmite o estabelecimsnto de  uma
posicéao lucrativa s sustentavel que, por  sua  ves,
depends da  strvatividade da  dnddstvia em  guestdo, em
termos da  rentabilidade a  longo prazo, e dos fatores
gque determinam esta atvatividade.

Em  gqualguer industria, atuweaim cinco forgas
compebitivas,  cujo VIgor coletivo “"tetermina B
habilidade de empresas em SUa inddétria para obter, em
media, taxas de vetorno sobre investimentos superiores
ao custo de capital”?*®_ A intensidade da vivalidade; a
ameaga de  novos entrantes; a ameaga de substitutos; o
poder de negociagcio dos compradores e dos fornecedores
determinam & rentabilidade ida industria ROV que
ANnTIUSNCIan 0% Pregos, os  cusztos e o dnvestimento
NECESSAT IO A% CMPYEsas .

fAs  estratégias compet itivas, conform Forter,
podem estar voltadas para:

a) lideranga de custo -~ gquando uma empresa parte
para tornar-se o produtor de baixo custo;

) difevenciacio de produto = a EMPresa Procura
ser unica  em sua  inddstria nas  dimensdes valorvizadas

pelos compyadores ;

) enfoque - a empresa seleciona  um segmento e
]

adapta sua estratégia para atendé-los.

G FNRTED M - ;

& OFORTERLVE £, op it
i mmeon -

¢ PORTER,N E, op. cif
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A Idgica dan o estratédgin de  diferenciacio emige
que uma  empresa escolha atvibutos parva diferenciar—se,
que sedam diferentes de seus vivais™*% | Estes atributos
540 peculiares a cada  inddstria, podendo sev basecados
no proprio produto, na distribuicio ou no método de
marketing, por exemplo.

Ma industria de infTormatica, gspecialmente
caractevizada pelo rapido avanco tecnoldaice & pela
complexidade dos  produtos, os  servigos de apoio  ao
cliente se  encontram como estratégia de diferenciacio
fundamental a medida que buscam a elevagao do
desempenho do  usudrio para a melhor satisfac8o de suas
necessidades. Isto pode incluir uma maior interacdo
entre as  partes (vendedovy e comprador’, o qgque, de modo
geral, permite o melhory conhecimento do  wmeveado pelo
vendedor € possibilita a diferenciagido de seu produto
frente ao comprador gue satisfazr suss exigéncias com
relagdo a garantia do mesmo.

As considevagdes feitas sobre o processo de

concorvéncia € os determinantes da comepetitividade

]

o

devem levar em conta as especificidades de cada Tirma
ou conjunto de Ffirmas que variam conforme os setores da

gconomia em que atuam.

{1, PORTER, M. E., op. cit.
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I, Integvacho vertical

Fretende-se, agora, analisar a quest Ao da
integragio vertical ne processo competitivo das Fivmas
brazileirvas produtoras de EFD, podendo, desta fForma,
verificar a dmpovtancia da anexagio dos  servigos de
apecio ao cliente na industyia em analise.

Faz-se necessario, primeivamente, uim estudo
tedrico acerca da integragfo wvertical como estratégia
das firmas para a obten¢gio de vantagens competitivas.

Segundo Forter*®, a definicio de cadeia de valores
& o principio basico para o diagndstico de uma vantagem
competitiva. 0 grau apropriado de desagregagio de uma
cadeia de valoves consiste no isolamento £ separacio de
atividades gue tiverem economias difeventes, alto
impacto em potencial de difevenciacio, ou representarem
uma proporgio sianificativa ou crescente de custo.

A cadeia de valovres € um sistema de atividades
interdependentes que se encontram velacionadas por meio

P2

de elos dentro delas. Fstes elos s3o relagbes entre o

L

1%

)

modo como  uma atividade de valor € executada e o custo
ouw o desempenho de uma outvra. Elos podem vesultar em
vantagem competitiva sob as formas de otimiza¢io e
coordenagio de atividades de valor. ,

Os eiog verticailis existem entre a cadeia de uma
gmpresa & as cadegias dos fornecedores € dos canais.

{2, PORTER, M. E. Yzrfgaep
Janexrc, Ed. Campus, (989




Similares agqueles rdatentes  dentvo da  cadeisn de
valores, eles afetam o custo ou o desempenho das
atividades de  wma empresa  conforme as atividades do
fornecedor ou do canal s8o execubtadas. A exploracio
destes elos nio exige a integragfo vertical, mas esta
dltima pode, as vezes, permitiv que os beneficios dos
eclos sedam obtidos com mais facilidade.

A integracio vertical define a2 divisiAo de
atividades entre uwma empresa € sews fornecedores,
canais e compradores. Ela tende a ser considevada em
termos de atividades, podendg, entyetanto, abranger
ambos .

0 proposito principal da integraglo vertical € a

economia de custos de transagio através da coordenagio

1

e otimizagio dos elos entre WIRA EMPYress © SEUS Canais,
da mesma Forma gque com os =los do fornecedor,
permitindo wuma vedugfn de custo ou intensificaglo da
diferenciacio.

A orientaglco basica que molda o enfoque no custo
di transagio para 2 integragio vertical, como destaca
Williamson*®, & gque esta deve ser seletiva, deve levar
em conta trés aspectos fundamentais:

a) o grau em que a transagfo exige uma inversio em
ativos especificos -~ ou seja, ”ativo% especializados

(que) nio podem ser reempregados sem sacrificio do seu

3. WILLIAMSON, € E. lac Institurionss Fropomiras dal fasitsiisma, Fonce de Culturz
Econdsica, México, {969.
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0o

valor  produtiveo GE contratos tiverem que HET
intervompidos ou encevrados prematuramente’” **;

BY a existéneia de externalidades positivas ou
negat ivas que fazem com gue o desempenho da transagio
tenha efeitos que vio além dos beneficios ou  custos
econmicos diretamente & elas associados €;

isténcia de economias de escala /00 ©SC0pO

~
g

A
nas atividades velacionadas & transagio.

Contudo, € preciso  lembrar gque a explicagio
tedrica proposta  por Williamson para os movimentos de
integracio wvertical nao exclui a existéncia de
determinantes relacionados as caracteristicas da base
tecnoldgica da industria em questldo, dado que esta ndo
implica  wumza nica forma ovrganizacional . Mas a

2

delimitacio das  fronteivas das  Fivmas & condicionads,

primovdialmente, por esforgos de geragfo de vantagens
competitivas através da readuglo dos custos de
transagio.

No monopdlio, a integraglo wvertical se apresenta
como instrumento de discriminagio de pregos e de
surgimento de barveivras a entrada. Raras vezes ela gera
conflito antimonopolicos. Isto €0 ocovre se a industria
em questio estd altamente concentrada € se  observa
negacio coletiva na  transaglo com ingdstrias menos
concentradas. Fora destas circunstancias, a integrac¢io

vertical tende a promover a eficiéncia.

(4 idem, b,
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No Brasil, a difevencingio de produto vie sevvigos
de apoio preé e pos-venda & bastante wvalovizada,
envolvendo atividades complexas, wum amplo leque de
capacitagoes € a instalagdo e estruturas
OVganlzacionals especializadas . Isto POT Qe &
industria de informdtica -~ € o complexo eletrdnico como
um todo - € cavactervizada pelo acelevado progresso
tecnoldgico e complexidade dos produtos fazendo com aue
os usuarios demandem wn  interacRo proxima e continua
para avaliar as potencialidades de cada equipamento ou
otimizar sua utilizacio.

s formas dominantes de comevcializaglo e a
natureza dos servigos oferecidos podem sery definidas

segundo dois padrdes: de produtos “"commodities” e “nio
commodities”

A tendéncia a padronizagio do harvdware, dos
sistemas opevaconais € de protocolos de  comunicagdo
afeta de Fforma diferenciada o0s diversos segmentos da
industvia. Case as diferengas entre os  produtos de
diferentes fabricantes se diluam e a competicio wvia
pregos, baseads nums Snfase na eficiéncia dos processos
produtivos, ganhem importancia, estes produtos podem

sey denominados “"commodities” como os micros, unidades

de disco & impressoras de pequeno/medio porte. Frodutos
]

"nAo commodities” tém, além das capacitacgdes relativas

a produglo, num espagu para a diferenciacio de produto

aitnda subuostancial, oo e S ofoy moery sistemas



CQUE B adequem 849 necessidades  especificas dos
UsSUAY 1os, mesmo  que  sua  configuragio inclua muitos
elementos padronizados. Este ¢ ¢ caso dos supermicros e
SUPEYTMINLS .

Entre o Tabricantes de produtos "commodities', a
tendéncia existente £ A de sxternalizacio das
atividades de assisténcia técnica, permitindo que estas
Figquem a cargo de servicos de terceivos em uma vede de
oficinas autorizadas. 0 suporte técnico, como forma
encontrada para tornar  produtos  padronizados mals
flexiveis em termos de adaptaglo az necessidades
especificas dos clientes, tem ITimites estreitos.

Fara produtos “nlo commodities”, a eficiéncia
destes servigos afeta de modo substancial a posicdo
competitiva das  Fivmas. Neste caso, s tendéncia € de
internalizda~los para que haja uwma maior interagfo com
os usudrios no sentido de oferecer um sistema que se
adeque as suas demandas particulares ¢ ofeve¢s servicos
que afetem o desempenho dos sistemas vendidos, como o
projeto de instalagio & o treinamento dos usudario, no
suporte comercial, e @ manutengldo do coftware e/ou a
capacidade de oferecer solug8es completas, no suporte
de aplicagoes.

Com velagio & busca de vantagens c?mpetitivas POV
parte das grandes Tirmas produtoras de EFD, sabe—-se gque
a tendéncia mundial observada € a manutenglo de um

gdeseapenho swperior atraves do fovneciments o maelhoy



SEVVIGD A seus clientes e da  comprecnsao clars das
necessidades destes de forma  a melhoy  atendé-las. Qu
seja, a solugio encontrada pela fivma deve ser efetiva
em sua abrangéncia de forma que a melhovia de oualidade
esteja divecionada pelo mervoado.

Para concluir, a decisio de integrvar estes
servigos ouw nAo*® assume  grande relevAncia  para  og
fabricantes destes produtos. Em alguns tipos de
servigos, as solugdes encontradas wvariam conforme o
seamento de mercado que as empresas atuam, conforme ©
tipo de produto ou de utilizagio.

No caso da opcin pela internalizacio, a
continuidade das firmas passa a depender, em maiovr
grau, de sua  eficiéncia em atividades de baixn
intensidade deg  capital ¢ consumidovas de miEo de obra
qualificada, exigindo wmaior capacitagio gevrencizl com
uma maior proximidade com @ area de marketing e a

geragao de novas estruturas ovganizacionais.

(5.4 nic :ntegracSo pode sE dar. ror exercle, COE 5 prestagic ©f SETVISCS Wia CDOPETRCA0 COF
outvas empresas.

o
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CAPITULO IX

A INDUSTRIA BRASILEIRA DE INFORMATICA
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I.4. Fvolugfo da dindustria brasileiva de EPD

A industria brasileira de eaquipament o de
processamento de  dados (EFDD vem apvesentando wm vitmo
de corescimento bastante szignificativo desde HUE
implantacio no  final dos anos 7. 0 grands impulso se
deu a partir de 1978 com a intrvodugfo da politica de
rESETVA de mercado para EHPYESAS genuwinament e
nacionais.

Com o agravamento da crise econtmica, em 1981, o
aoverno, abtraveés da BEI (Secretaria Especinl de
Informatica), empreendeu uma politica de fomento &
instalagio desta dndustria com base em capital e
ternologia nacionais, veduzindo as cotas de importagdes
permitidas de forma a induziv o desenvolvimento local
de pegas e componentes.

Em termos mundiais, observa-se um crescimento
explosivo do mercado de psguencs computadores com &
difusfo dos microcompubtadores que ganham crescentes
aplicagdes profissionals  =m fungio de sua excelente
relagfo custosperformance. As tendéncias atuails s’o de
utilizaclo destes de Forma acentuada como equipamentos
"stand alone" na automaglio comercial e’de escritorios
ou "universal workstations” ligadas entre si e a

equipamentos de maior porte, atraves de rede de dados .

3]

Lo poyaue Lo REQNTE D foo s mainds , Embora apvesentasse
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Lina melhor peyformance, tinha Lo custo
significativamente maior .

No  Erasil, os fabricantes de minicomputadorves
passaram a fazer projetos, em 1983, pava superminis -
equipamentos de 32 bits, entre os minis e os mainframes

ou oz odngressarem  no mevceado dos micvos  (de maior
dinamismo da industvial) com o lancamento de compativeis
com g IRM-FC, a partiv de 1982.

lesde entfo, de modo geral, a industria de EFD tem

mostrado  uma tendéncia de desconcentracio oom @
continua entrada de novos fabricantes que  vém

procurando se  diversificar dentro  do chamado complexo
eletvrOnico, isto €, “bens eletronicos de consumo,
computadores, componentes semicondutores € outyos
squipamentos elebtvOnicos profissionais™?t

E preciso destacar que os  investimentos em
automagio bancaria no pals ocorveram no perviodo de
recessio da economiza, nos primeirvos anos da década de
8¢, quando era crucial para o0s agentes econdmicos uma
sincronizacio quase pevfeita nos fluxes de recebimentos
e pagamentos e nas aplicagdes fTinanceiras, viabilizando
o aumento da civculaglo da moeda atrvavés, por exemplo,
de terminais on-line e dispositivos de transferéncia

cletronica de fundos. A implantacfio deste segmento do

-»

mevcado 0 foi possivel gragas a0 apoio das

{ TIGRE, P.E. & Indistria de Inforsitica no Brasil - Perspectivas dns Anos 9@, Editora
Campus, Rio de Janeiro. £936.



¢ dos bancos . kom 1984, 0%

instituicoes financeirs
sistemas bancarios chegavam a vepresentar cerca de 40%
do faturamento total da industyia de EPD.

0 seamento dos computadores de gvande porte
(mainframes) ¢, em o sua maioria, controlade pelas
multinacionais, principalmente a IEM. Como estes sio
itmportados  ouw produzidos  com baixo conteddo de
componentes locals, © que implica a necessidade de
importacgio, suas vendas 530 influenciadas por fatores
de ordem institucional, tais como as cotas para
importacio. Em consequéncia, o mevcado tem apresentado
taxas de crescimento ivvegulares nos wltimos anos.

Com relagdo ao perfil da demanda da inddstria
brasileira de informatica, rode—-se dizer gue o setor
financeivoe —  bancos privados g outras instituwigbes
financeiras & bancos & demais entidades financeiras
estatais a nivel federal, estadual & munigipal -
representa o maior mercado para esta inddstria devido
ao impulso da automacio bancaria, a partir de 1982, 0
setor industrial representa quase um tevrgo do total do
mevcado dado  que o setor auwtomobilistico, o meclnico &
outros investem crescentemente na  automagio tendo em
vista a manutengfo de seu nivel de competitividade

internacional. R

Face a conjuntura economica de reten¢gio dos gastos

piublicos, no periodo de 198@-84, os setores de comércio

ey ey



£OSETVIEOS & o aovernamental tiveram sua participagio
velativa veduzida na demanda do mervcado.

As dmpovtactes da dindustria  em questio, vEm se
reduzindo substancialmente desde 19814, o om 0
agravamento da situaglo econdmica do pails implicando em

cortes nas  mesmas como  forma de diminuigfo do déficit

ne balanco  de pagamentos. 0 governo, entio, passou a
veduzir as cotas de importagoes anuais autorizadas com
) obietivo de aumentar a nacionalizacgido dos
gaquipamentos produzidos no pais. Isto significou uma
motivagio estratdgica do governo brasileira na
tentativa de adguirir o dominio de tecnologias—chaves
ou de induzivy o desenvolvimento local de pegas &
componentes -~ para a capacitagio nacional em
informatioa.

Entretanto, surge uma questio no gque tange ao
tamanho do mevcado. Na maioria das vezes este se mostra
insuficiente para amortizar investimentos para o
desenvolvimento e Fabricacfo de pegas e componentes,
prejudicando, assim, o desempenho financeiro do
Tabvaiocantse &  onevando o usudario  final COm  pPregfos
elevados . Falses que adotam politicas voltadas para a
exportacio, comog Coréia e Taiwan, somente nacionalizam
seus componentes quando os custos 1ocai$’§§o inferiores
ans do mercado internacional.

Quanto &s exportagoes, estas se concentram

’

1a LBEM ocom equipamentos de gy ands povbe



Az expoviactes da industria nacional, 2o contrario, sio
pouco signhificativas e de carater expevimental pois ela
produz em  pequena escala de forma  que 0%  custos 530
ainda SUPEY IOV ES an mer cado intevnacional. A
inexisténcia de uma politica de incentivos A exporvitacdo
- de uma maior exposiclo da indudstria  nacional &
concorréncia internacional ~ € outro fatov preaundicial,
pois ndo viabiliza = inddstria brasileira a longo prazo
e nem a protege contra a abertura na politica de
reserva de mercho.

Seu principal mercado € a América Latina e os EUA&,
atraves de "joint- ventures” com empresas locails ou
como fornecedores de tecnologia e de subcontratagdes,
na Argentina e EUA, respectivamente.

tem  como

fopolitica nacional de  infovmat
principal  caracteristica a enfase a capacitacio
tecnoldgica local. Em 1984, ela deixou de sevy de
competéncia exclusiva do poder executivo. Apds intenso
debate entre parlamentares e empresdarios, o Congresso
Nacional aprovou unanimsmente a Lei de Informatica que
referendou  os principios basicos da capacitagio
tecnologica € reserva  de mevodo. Atualmentes, 0%
empresarios esperam mudangas nesta  lei & se preparam
PAaRYTA O fim da reservva de mercado, =m 1992, Com O
planejamento para grande capacidade industrial e ampla

hase instalada, recursos considevados suficientes para

A osobvevivencia a longo pra
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EOpreciso lTembrar qgue a desavticulacio  das
politicas de informatica, comunicactes ¢ eletvinica de
entvetenimento representam L problema AT a W,
desenvolvimento da  eletvonica no pais. Cada um destes
setores tém wima estrutura industrial distinta
dificultando a integrag¢io em "conglomevados

eletronicos” & & possibilidade de gevar  economins de

escala e escopo inerentes & produgio diversificada.

I1.2. Estratégias tecnoldgicas de produto

A manutengio de uma linka de produtos

tecnologicamente atualizada vem sendo possivel pelo

o

nivel de capacitagfo tecnica alcangads pPor  algumas

nacionals g tambem pela possibilidade de

G EE

adguivir componentes criticos no exterior. Os
micrvoprocessadores de B, 16 e 32 bits incorpovam o
cerne da tecnologia uwtilizada pelos computadores,
permitindo a reproducio de equipamentos projetados no

exterior a partir dos mesmos componentes .

No  entanto, as EMPrEesas lideres nc mercado
internacional tendem a utilizar microprocessadores
exclusivos, nio disponiveis para a venda ? terceiros, o

que impede sua emulaglo por concorrentes.

3
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Ho Brasil, as empyesas  de informatica recovvem a
trés principais  fontes de tecnologia: prvojsto préprio,
engenharia reversa ¢ licencilamento.

0 desenvolvimento proprio de  prodoatos € uma
estratédgia adotads, em asval, por Eempressas que Ocupam
"nichos"” de mevcado, ou seja, S A0 caquipamentos
ovientados para stividades esspecificas comD, pov
exemplo, 0% sistemas de automagfo bancaria e comercial.
Forém, a crescente complexidade técnica dos
computadores de pequeno porte desencoraja projetos
proprios noe  pals, pois o ciclo de vida dos produtos &
curto demais (3 & 4 anos) para amortizar os elevados
investimentos necessarios. Além disto, com a tendéncia
de concentragdo da industria mundial de computadores,
as melhores opgbes para  a inddsitvyis nacional 3o as
estratégias de copia ou engenharia reversa para que 0%
produtos fabricados se apresentem compativeis aqueles
produzidos pelas empresas dominantes no mercado.

A estratédgia de engenharia rveversa, ou seja, busca
de compatibilidade Final rom equipamentos lideres no
meveado  antevnacional 50 € possivel poOv gue as
principais empresas  mundiais adotam uwuma  avaquitetura
aberta de produtos  tanto em hardware quanto em
software. Tal estratdgia se explica pela’nacesaidade de
utilizar civcuitos integrados e programas desenvolvidos

por outras empyresas podendo INCOTPOTAY Em SEUSs Micyos

ey e e yE
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Eeta compatibilidade ndo se vyesume propriament e em
razbes técnicas, mas em wna combinacio de  wvantagens
competitivas de marketing, prestigio, Pregos,
disponibilidae de software e privilegiada rede de
representantes comevciais.

No entanto, a arquitetura aberta possibilita a
copia por outvos fabvicantes permitinde o surgimento de
varios “clones” compativeis com 0s modelos de maior
sucesso internacional -~ como € o caso do IBM-FC -~ que
podem competiv no mercado com pregos substancialmente
mais baixos que o equipamento original, mantendo as

caracteristicas bdsicas de desempenho. Face a

Al
&

concorvéncia acirrada, a propria IBM passou a adotar
estvatéaia de subcontratacin encomendando kits @
papresas de Singapura, Mong  Kong, Covéia do  Sul e
Japfo.

No  EBrasil, & fabricagio local de mMicyos
compativeis com o IBM-FC encontra~-se  em posicdo
privilegiada com ampla receptividade no mevrcado e por
parte dos distribuidores e oz produtos possuem clevado
srau  de nacionalizacio, dado que & IEM nio pode
pavticipar dirvetamente no mevecado de  micros pela
politica de reserva de mevcado.

1

A sobrevivéncia das empresas nacionais que adotam

a estratégia de engenharia reversa depende de trés

Ffatoves . Primeive, da manutengfo da polibtica de ros




de meveado  gue as  defende da compe! B0 divets com os
fabricantes originals amey icanos . Segundo, de
competéncia técnica para  acompanhar  vapidamente  as
mudangas introduzidas nas versdes orviginals. For fim,
da capacidade aindustrial e Financeiva para produzic com
qualidade e baixo custo os  produtos e SErvigos
requeridos pelo meveado. "D meveado nacional ceviamente
nio suportara todos os 37 fTabvicantes de micvos
existentes, & aqueles que obtiveram ganhos de escala
"na produgio e servigos terfo maiorves possibilidades de
sobrevivéncia"®

D‘licenciamento, por seu  turno, ¢ uma fonte de
tecnologia utilizada por fabricantes de
minis/superminis e equipamentos periféricos. Estes
produtos ubdlieam teonologls velativamente complexa &
necessitam de um  mercado de ampla dimensio para
amortizar seuw custo de desenvolvimento., No Brasil, a
politica de informatica tem sido de autovizar acordos
de licenciamento conforme a capacidade técnica local
para desenvolvimento proprio. Na area de periféricos,
estes contratos se apresentam coma a principal fonte de

tecnoliogia das empresas nacionals.

m
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30 Competitividade na indistria brasileira

>

3 implantagio da inddstyria brasiledra de
computadores se deuw segundo um processo de substituwigio
de  dmportagdes, onde o elemento competitiveo mais
importante  eva a  diferenciagio de produt o, 04
fabricantes desenvolveram tndcialmente capacitagio
técnica para desenvolver & veprojetar EFD para os guais
a forma do processo de producio nfo tinha muita
importancia. As escalas de produgio ervam  pequenas, ©
que relegava O processo de montagem e teste a um plano
secundario. A estratégia de marketing & propaganda da
maioria dos fabricantes baseava-se na énfase das
caracteristicas técnicas do produto, tornando o prego,
a gualidade industrial & os sevvigos pos-venda aspectos
secundarios.

Com a entrada de novas empresas € o acivramento da
concorvréncia na fabricagio do hardware, provocando
“guerras de pregos’” constantes em alauns segmentos do
mevcado; com  a padronizaglo principalmente dos modelos
compativels com o8 wmicvocomputadores apple I ¢ IBM-FC;
& com os  produtos mais homogéneos, 0 PrOCESSO
competitive se deslocou  par questdoes relativas ao
PreEce € servigos e garantias pds—vendab Alem disso, o
crescimento  do mevcado gerou maiores escalas de

P}"()(ji.lciiD € uma maior F’I"QOCUPQ\C:‘:{O com 0% Processos de

34
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No Brasil, Apesar dos avangos, a  produghao  de
comput adores e perifericos € ainda pouco automatizada e
apresenta custos relativamente altos comparados 2
paises em desenvolvimento como Coréia e Taiwan.

Como a industria em questdo foi montada comn setor
autonomo, ela se encontrvra totalmente desarticulada dos
outros setores  que caracterizam o complexo eletrdnico,
0 que nio permite ganhos em economias de escopo, JA que
a montagem destes produtos exige processos de produgio
similares. Outra vantagem aque uma integra¢fo permitiria
€ a possibilidade de incorporar o aprendizado obtido no
setor  de bens de Consumo  na produgdo  de bens
profissionais. € o chamado “"learning-by~-doing”.

0 processo de redugdo de custo & aumento da
guaiidade industrial  sxige malov crocala de  producio,
elevados investimentos em eguipamentos auwtomatizados de
montagem € teste & melhor capacitacio industrial. 0
setor de computadoves de grande porte € o gque oferece
maiores opovitunidades de economias de escala devido ao
alto gvrau de concentragifo deste segmento em todo o
mundo . Estas economias se vefletem sm atividades de FPED
(hardware e software) e servigos (assisténcia técnica)l.
No caso dos microcomputadores, as economias de escala
nio sao ainda tido importantes, efmora venkam
ultimamente aumentando sua pavticipacio na medida em

que o mercado cresce e os produtos se tornam mais

.
30



f gqualidacde dos produtos e infovmatica £
influenciada PO quatro fatoves principais:
confiabilidade ne Pprogeto, contfiabilidade @

durabilidade dos componentes, processo  de produgio e
sErvicos de  assisténcia  técnica. Fara este estudo,
analisaremos apenas a infuéncia deste Wltimo fator nas
estratédgias de concorvéncia adotadas pelas empresas
brasileiras, no capitulo seguinte.

0 acelerado avango tecnologico € & orescente
complexidade dos produtos de informatica - além da
extensio geografica do pals €, também, da
caracteristica da demanda da inddstria, em grande parte
condicionada & expansio do processo  de  automacdo
bancaria iniciado nos primeivos anos da década de 8¢,
cigindo o acompanhamento dos  sevviens pds-venda e da

[

e

assisténcia técnica, exigem uma interagio mais prdxima
e continua com  0s fabricantes e o0s agentes de
distribuig¢io para que se possa avaliar melhor as
potencialidades de cada equipamento e otimizar sua
utilizacio, de modo que a decis3o de compra Passe a Ser
condicinada pela orientagfo pré-venda, sevrvigos  pos—
venda oferecidos e, até mesmo, fidelidade dos

compradovres & linha de produtos do fabricante com a

criag@o de "custos de mudanga’.

& importancia dos servigos paos-venda no PYQCESsO
competitivo varia de agordo com as caracteristicas de

cada pyoduto (Como tamanho e complexidade) S



deponde do mercado em gue se pretende

definicdo de
atuar &  da adeqguagao do pryoduto as suas necessidades.
Eate Tator constitul elemento de  seamentagio da
inddstria em grupos estratégicos e a configuragio de
barreiras & mobilidade, ou GwEJa, de vantagens
competitivas que distingusm as Firvrmas em tevrmos da

facilidade de atuar em determinado espago do mercado.

Com relagio ao Tuturo da competitividade na
industria de informatica, pode-se obsevrvar wums
tendéncia ao acirvamento no processo competitiveo com o©
fim da lei de resgrva de mevcado, em 1992. Isto porque,
o mercado potencial € bastante grande, dado gque a
industria brasileira € bem diversificada e possui uma

ites catreitos oS ultimos

demanda veprimida  poy linw
anos. Esta inddstrim, excessivamente protegida, acabou
por se desenvolver atras de tode o resto do mundo, nos
planos econdmico, tecnolodgico £ mevcadoldgico;
fabricando computadores de custo elevado e baixa

qualidade .

llesta forms, as companhias  estrangeiras se  VvEem
compelidas a estabelecer "Joint-ventuves’™ com empresas
brasileivras na medida que isto permitirvra &z companhias
nacionais terem acesso a fontes tecnoldg%cas lidevres no
mercado de informatica a nivel mundial, cujos produtos
s destaquem pela gqualidade e desemprenho; & an

L., & possibilodade do afway num MEYT L
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com capacidade produtiva Ja instalada. Forém, £ preciso
lembrar gue o Fim desta lei, que permitird a importagio
de todo tipo de tecnologia digital, tanto computadores
como telecomunicagdes, ainda acrescentard aos  pPreqgos
dos produtos dmportados tarifas e taxas de, pelo menos,
100% que - dizem ~ $erao veduzidas Nos Proximos anos.
Fsta & a questdo gque faz com que alguns investidores
estrangeiros sejam mais cautelosos nas suas estratédgias
de entrada num dos maiores mevcados do mundo de FC's e

outras tecnologias de informatica.

p
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CAPITULO IIX

SERVICO DE APOIO AD USUARIO E ASSISTENCIA TeECHICA
E A INTEGRACZO VERTICAL HA IHNDUSTRIA DE INFORMATICA
NO BRASIL

13 [



O servigos  de apoio a0 uswdrio £ a assisténcia
teécnica constituem um elemento corucial do padrio de
concorréncia  da industrin de  dinformatica -~ e do
complexo eletvdnico como um todo. Eles propovcionam um
significativo espago para estratégias de diferenciagio
do produto, aque podem se refletiv em incrementos nas
vendas ouw  ganhos de  Tucratividade wvia diferenciails
positivos de pre¢os. Esta diferenciagBo engloba tanto a
gama de servigos oferecidos, sua eficiéneiasgqual idade e
precos, como também a maior adaptagdo do usuario aos
produtos de um mesmo fabricante, tornando-os +Fidis &
linka de produtos deste através da criagfo de "custos
de mudanga’™.

Fara efeito de andlise, pode—se classificar estes
SETVIEDS segundo o seguinte cvitévio:

Ay HEervigos de manutenglo de havdware {ou
assisténcia técnicar . S8c agueles que visam a revisio e
o reparo do parque instalado dos usuarios;

b SEVTVIECOS de manutencio de software, que
consistem na atualizaglo do sistema operacional;

o) oservigos  de suporte  téonico, gque consistem no
aper feigoamento e adequagiao de utilizagio de

.

equipamentos, ou seja, melhoria da "performance’;
d?) servigos de suporte comercial, que  englobam
]

atividades de pvé e pos—-venda que viabilizam a venda do

ponto de vista técnico e;

49
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) sevvicos  de "supovte  de aplicacHes', que, oY
seu turno, consistem no desenvolvimento de aplicagbdes
gespecificas  para os sistemas comevoializados, buscando
sempre oferecer uma solugdo completa para o cliente.

G omaloy ouw menoy importancia de cada um destes
SETVICOS NO processo competitivo varia de acordo com as
caracteristicas de cada produto, coms  tamanho &
complexidade, =zeja em hardware ou software, € aguelas
associadas Aas distintas utilizagdes dos mesmos. A
defini¢io dos servigos a serem oferecidos depende,
assim, de  “uma estratégia mais gobal de sele¢Bo de
clientes ~ de escolha do mercado-alvo ~ 2 adequagio do

2.2

produtoc as necessidades e especificagies destes,

[«H
it

constituindo um dos fatores que estabelecem
segmentalfo  da  inddstyia  em grvupos estratdgicos
subconjuntos de firmas com estratégias convergentes e
rivalidade intensa -~ e a configuragio das barveivas &
mobilidade, ou seja, de vantagens competitive que
distiguem as Firmas em termos de facilidade de atuar em
determinado espago do mercado™?

0 desempento de cada firma gatd, entido,
correlacionado a sua capacidade de assessovar o ¢liente
na sscolha do sistema mais adequado, prestar servigos
de assisténcia  técnica com rapidez & eficdacia, treinar

3
o uwsuario na utilizagio dos produtos, e oferecer

{. MATEC - Matriz Tecnologica para a Produg g S s‘ehas Fletrd n cos de Processamento de
Tados no Brazil. Coordenaghc. Haric Laz: Passas, 3 arco Tauile, IEIZUFRY,
p.72/73.
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HETVLCOS pos-vienda wntreticados, dentre outras
atividades .

E oimportante destacar que a internalizacio destes
sevvicos pelos fabricantes pode significav economias de

estala ou 25C0P0 considevaveis que colaboram, assim,

pava dimpoyv uma  dimens3o  minima para empre na
industria, evauendo uwma podervosa barveira & entrada de
concarventes potenciais.

Frente a tendéncia & crescente “"commoditizacfo” do
hardware, as  estrateégias de diferenciacio de produto
apontam para uma maior énfase nos servigos de suporte,
na integracio de sistemas € no desenvolvimento de
software, principalmente aplicativos. Neste contexto,
tornar-se—30 fundamentais wma maior coriatividade em

marketing & distribui¢io, & habilidade em difevenciar

T

dentvyo do padrfo, inclusive via servicos, capacidade
gerencial, eficiéncia na manufatura € uma reovientacio
dos gastos de F&D na dive¢lo do software.

Face a esta elevagfo do montante de gervicoa que
acompanha os produtos de informatica, os produtoves de
hardware deverfio tomar uma decisfo crucial  para suas
estratégias competitivas: internalizar ou nido este tipo
de stividade. As vespostas ir3o variar, em alguns tipos
de sevvigos, a partir do segmento de meucado M GUE A
empresas atuam (tipo de produto ou de utilizaglo).

N caso das empresas que fazem manutenglo de

Favdway o, On pPYInCLpaLs aLpecton poy elan enfatizados



HA0 0 incremento da coonfiabilidade do produto, atvavés
da redugio do namero de Falhas; o incremento  da
modularidade (facilitando o reparo) & a localizacio das
unidades de atendiment o proximas A0 vstiar 1o,
permitindo maior vrapidez e menov custo no atendimento.
Entretanto, apesar da consciéncia genervalizada guanto A
importancia destes aspectos por parte dos Tabricantes,
poucos esforgos foram feitos nesta dirvecfo, wvia uma
maior intevagfo entre a assisténcia técnica e a area de
F&D.

A solugfo adotada no atendimento dirveto ao usudvio
varia no  que tange A utilizaclio ou nAc de empresas
independentes nestas atividades. A maior complexidade
do produto - que reguer técnicos mais gualificados - &
a sua ubtilizagfo Final em atividades  gue veguevem um

baixo “down-time”, slevando os padrides de atendimento
exigidos, estimulam a construgfo de rvedes compostas por
unidades prdprias.

Os servigos de manutenglo de software e suporte
técnico, comevrcial e de aplicagBes, por  seuw  turno,
inciusm ama  ampls  gama de atividades nos diversos
segmentos desta  industria . No caso de vedes de
microcomputadores, SUPETMICYOs € SUperminis, a maiovia
da empresas fornece também o projeto ?@ instalagio e
atua na configwracio do sistema de acordo com =z demanda
dos usuarios. Apos & venda, o0s servigos prestades

s

difevenc Dame

"
n
o ‘

bastante om funglo do tipo de produto.

43



Ros supermicron e supevminic. o supovie comevcial
inclui a instalagdo do sisema (havdware e software) e
o treinamento  do uvsuario na sua utilizacHo. O suporte
de aplicagdes, que  exige grande dintevacio com  os
uslAT 108 por se tratar  do desenvolvimento de solugbes
sob encomenda  para necessidades especificas, constituid
wi componente  de peso na "performance” competitiva das
firmas neste mevcado; porem, sua internalizagfo ndo éum
impervativo, sendo que este pode ser desempenbhado por

"software-houses independentes ou homologadas pelo
proprio fabricante.

Nos microcomputadores € periféricos, o suporte
técnico destaca-se entre 0% seErvigos pos-—venda
oferecidos, além, & claro, da ja analisada manutengio
de  harvdware. 0 supovte comevcial  pos-venda  mais
sofisticado € ainda varo, mas guando existente, insere-
se numa politica de marvketing que wvisa aproximar o©
fabricante do usuario, “criando uma diferenciacio
intangivel de produto”® .

Fode-se constatar, assim, "que a prestaclo de
servigos de  sporte ao uswuario estd longe de sey uma
atividade trivial, gxigindo das fivmas um  leque
abrangente de qualificagBes & impondo decisdes acerca
de alternativas estratégicas - espgcialmente as
relacionadas & internalizaglo/externalizacio destes"™ .

. idem, 5., p. 82

. idem, b., p. B2.

o1y
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Farva & definicho de cotrateégias  globals de
expansio das  empresas brasileiras produtorvas de EPD -
no caso, com relaglo a integragdo vertical; é preciso,
primeivamente, levar em considervacfo zlguns elementos
estruburais gevadores de wm  contexto competitivo de
caracteristicas particulares. Estes elementos associam-
s ac  ambiente no  gual as  Ffivmas  atuam -~ desde &
infrasstrutura industrial e da ciéncin e tecnoliogia &
abrangéncia e especificidades do mercado, incluindo a
politica de reserva  de mevecado que rvegula suas
atividades ~ até as trajetorias tecnoldgicas dominantes
a nivel internacional.

£ importante destacar que 0 movimento de
realizacdes de acordos  de  empresas  nacionais com
lideres mundiais de um determinado segmento,  wvem e
intensificando a parvtiv de 87/88, visando a vealizagio
de possiveis “Joint-ventures” quando da altevaglo da
politica de verva de mercado, em 1992.

& estratégia de difervenciagio de produto  das

iy

empresas lideres do mercado baseia-~se nos elementos quse
destacam &  gqualidade & abrangéngia de seus servigos de
apoio ao usuario € assisténcia técnica, a gquslidade de
seus produtos ¢ o leque de equipamentos e configuragies
de sistemas oferecidos no mercado. A imp%rtﬁncia destes
fatores, enquanto formas de diferenciacio de produto, ¢
reconhecidamente um dos alicerces da conftormagio de

vantagens competitivas por parte  das  onpy soEo, DL

4%



indistyia onde A complexidade dos produtos vequey ums
aprendizagem dos  wsudarios para  avalid-los e utilizd-
los .

Assim, & natureza destas atividades dependem das
caracteristicas dos eprodutos ou sistemas quanto a sua
complexidade tecnoldgica e seuw wvalor unitarvio; LA
funcdo; e sua Torms  de comevcializacio, parcialmente
associnda & Ffunglo desempenhada pelo equipamento. Além
dissn, a particularidade do mercado naciocanl, dada pelzn
extensdo geografica do pais e pelo fato de se tratar de
um mercado  recentemente constituido, tende a ampliar =
importancia destes sevvigos como fator de diferenciagio
de produto, na medida que as diferengas entre as
empresas  quanto a  sgstas  atividades tornam-se mails
as sob & otica do usuwarvio.

Iado o acima exposto, o padric de concorréncia
observado na industria nacional de infovmatica tem
especificidades que o distinguem daguele vigente em
outros paises em fun¢gio da conjugagio de varios fatores

de natureza institucional e associados @o ambiesnte

industrial & de mervcado no gqual as Ffirvmas atuam. bEstas
diferengas, em gspecial, dizem respeito & pouca
relevancia dada & questfo dos custos (& dos pregos
enquanto fator de concorvéncia. ,

Todavia, & preciso fazer uma discussio das formas

de concorvéncia vigentes em cada um dos segmentos de
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mercacdc, obdebto  da pecauisn de camon v onl leads RN
MATESS
HNoo segmento dos micvocomputadores, fortemente

padronizado, @ inovativicdade das  empresan oo S

constitur num  elemento impoviante de difevenoiagio de
produte. fs Tontes de competitividade exployacas wio o=
SEVVICOS dF  AP0OLO AU WsUAYIo  dirvecionados  pava as

atividades de  suporte comevcial POUCO CompilEas e

SUPOTLE técnico voltado Para problemas de
compatibilidade, sendo gue a tendéncia observads & a de

externalizacio dos servigos de assisténcia  Léonioa,

croldgaica do

viabilizada pela menor  complexidade $e
produt o; a abrangéncia do leque de sistemas €

confiauragdes oferecidas  no mevoado; a oconfiabilioads

ot rioancdo um vefovroo de o dama

A T
do pyoduat o Fimal,

da wadanga

marca do prvodutor; e recentemente sm fung
do guadro institucional com a agueda da lei de veserva
de mevoado, 2 preocupacdo  com oz custos passoun a tev
maior importancia ne "mix”  competitivo das  empresas
aevando wma tendéncia A desverticalizacio das

o [T S ey iy g gy e
aUivicaces ao R ]
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e ultaimo.

algumas melhorias des

Fara os supermicroscomputadores, o contrario, a
capacitagio tecnolodgica S | 1novatiz1dame S5 S LRImE
arande importancia no padrao de concovrvéncia -

princiralmente em hardware dada o crescent e

4 op. cit.
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possibilidade do licencramento em softwaye =~ @osim O Oomg
08 HeTVICOs  de apoio #0 Usuario que & gvientam pava a
assisténcia tdécocnica € o suporte pré e pds-venda.

Conclui-se dai que  neste  segmento  a  tendéncia A

internalizacio destas atividades &, aldm desta
integragio para tras (n® fornecimento de componentes)
s apresentam como elemento competitivo consideravel na
industria.

0 mercado de superminicomput adores POSGUE
facilidades para o licenciamento de tecnologia & tem
veduzida dimensdo local. Por esta razlo, as atividades
“gadas a F&D nBo  s80 velevantes no "mix” competitivo
d.3 empresas distinguindo~as das similares estrangeiras
gque  internalizam eatas atividades. 25 EMPTEsSIS
nacionzls buscam  aApropriliar vanbagsens  competibtives  na
precedéncia do mevoado ouw na  formagdo de custo de
mudanga Para 08 Wsuarios com equipamentos incompativeis
entre 0% diferentes fabricantes; € NGO ACEHS0 @
parceiros tecnoldgicos liderves a nivel mundial que se
destacam pela qualidade e desempenho.

& auséncia de "commodibtizagiEo” @ a

complexidade tecnoldgica deste produto, a  integragio
vertical apresenta grande relevancia na medida que se
exige wma  maior interagfo com  © uguﬁrio, payv Ci
treinamento & suporte e, também, com o fornecedor. para
asseauwrar & compatibilidade de seus produtos as esiew

T
Sed EL W liavg .
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Mo seagmento  de meveado das dmpyes

SOVAL . N0 que $e
vefere wos sevvigos de ARP0io a0 usudrio, as estratégiras
CONVETYgEMm Rpaya uma externalizacio da  assisténcia
técnica abtravés da  formacio de vedes de oficinas
autorizadas ndo exclusivas devido a0 grau  elevado de
dispersic geogvafica do mevcado, a uma preferéncia do
wsUAY LD por sevvigos: voltados para sistemas comeletos e
uma grande  segmentagio do mercado consumidor  que  se
reflete em demandas diferenciadas quanto aos padvides de
atendimento. O suporte comercial tem importancia
enguanto uma politica de aproximaclo =aos uUsuarios
insevida em estratégias de marketing voltadas paras a
valorizagdo da marca do fabricante.

0 winchester € a “commodity” por  exceléncia  do
mercado de  informaiica. as  atividade: de  apoilo Ao
usuavio tém  importdncia reduzida em fun¢io disto e de
sua utilizagio como periférico embutido m sistemas.
Desta maneira, a maior pavrte das vendas se da em rvregime
de OEM, externalizando-se estas atividades pava os
integradores de sistemas.

Em fun¢gio de sus natuwreza significada do ponto de
vista da  produgio e de suas fungdes, os tevminais de
video sd3o comercializados parcialmente sob o regime de
0AM o qgue acarveta a externalizacio das ﬁtividadeﬁ mais
relevantes de  suporte ao usudrio para o integradir de
sistemas. Forém a interaglo com a empresa comoradora

Oh Tunvamentwl no DAY O do
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CONCOVTENCia, pois  os tevminais  devem se adeguar  an
sistema ou familia de sistemas ao qual estd integrvado.
Fara concluilr, € preciso salientar que a inddstria
de EFD no Brasil aepresenta  diferentes padvies de
concovréncia no  gque tange & questao  da Inieavagio
vertical dos SETVICOS de suporte a WsUAT IO,
conferindo, as  distintas dimensdes do P EEE 0

competitivo, ponderagdes e naturezas difervenciadas.
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3 induistrea hrasiledira e Lomput adoves £
particularmente caractevizada pela  intervencio estatal
via reservva de mevcado  gue redefiniu a estryutura e as
formas de concorvéncia neste setor. A andliszse do padrio
de concorrvéncia  desta industria deve considevar  este
gemento estrutural gervador de um contexto compebtitivo
de cavactevisticas peculiares.

Face a "commoditizacio” do hardware, oz seamentos
desta industria definem suas estratédgias competitivas
nao somente baseadas na simples inovagdo, mas
principalmente na énfase nos custos € servigos  ao
cliente, na integraglo de sistemas e no desenvolvimento
de software, cspecialmente aplicativos. Guey dizer, as

distingdes entre os produtos de detevminados seamentos

da dindudstvria diluem-ss & =z compebticio
O pre¢o € a redugao dos custos de fTabricaglo.

levido a esta elevacio do montante de servicos que
acompanha os produtos de informatica, os fabricantes de
hardware se véem forg¢ados a tomar a decisfo de

internalizar estes tipos de servigos ou deixa-los a

R

cargo de tevoeivos. e solugdes  enconbtradas variam
conforme o segmento de mevcado em que as firmas atuam -
depende do tipo de produto e de sua utilizagio.

Tendo em vista o exposto no presentf estudo, pode-
se dizer gque a tendéncia a integracdao vertical dos
servigos de  apolo ao usudario e da assisténcia teécnica

— .
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de wvantagens  competl 1t ivas, que estio associadosn  a
produtos cujas caracteristicas tecnologicas ( no que

st refere & sua complexidade & maturidade, de produto

- de  sua utilizagio e grau de padvonizsgio” & de
mavecado (em  tevmos de  suas dimensdes, povtanto,  das
escalas passivels de LSEVEM atingidas) conferem
ponderacHses & naturezas  ifervenciadazs  As  distintas
dimensdes do processo competitivo.

No  caso da QPG ARG pela internalizagio, @
competitividade dasg Firmaﬁ passa  a dependey, em maior
97 Aau, da sua eficiféncia em  atividades &  baixa
intensidade de capital e consumidoras de mAo-de-obra
qualificada, o que  exige uma maior capacitacio
gerencial de conteddo distinto daauela rvelabtiva &
gevéncin de  producio (oom R maioy pyoxinidade com o

area de marketing) e da geraglo de novas esiruturas

ovganizacionais.
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