
TCC/UNICAMP 
So89s 
IE/902 

11111111111 
1290000902 

"'· IE ~ 
UNIVERSIDADE ESTADUAL DE CAHPINAS TCC/UNICAMP So89s 

INSTITUTO DE ECONOHIA 

SERVIÇO DE APOIO AO USUÁRIO E ASSISTêNCIA 

TÉCNICA COHO HEIOS DE DIFERENCIAÇÃO DO 

PRODUTO PóS - VENDA NA ÁREA DE 

INFORHATICA NO BRASIL 

Orientador: Pro~a- Haria Silvia Possas 

Orientanda: Hanoela Olbrich de Souza 

Campinas .. dezembro d€' 1990 .. -~· 
J 

CENTRO DE DOCUMENTACAO 
tN~TITUTO DE ECONOMIA 

UIUCAM, 



.. , 
r· 
'·· 

ÍNDICE 

Introdu(;:~'o ............... 0:3 

C::~.P:ttulo I ............... 0? 

Capítulo li ................. 24 

Capítulo III ':>\:.) 
• ' ' ' ' ' • ' ' ' ' ' • • • '•..J I 

Cone 1 us~~o 

I 



':) 
• .• I 

INTRODUCÃO 

J 



4 

D ::; r' r· v :i. ç: o 

técn1c:a ::~c:· apresentam como e ~:; t: r· a t: é 9 :i. c o ~; 

:i. m p o r· t: ::·:l n t e~=- n o P r· o c r:::- ::; ::; o cl c· c o n c: o r· r· &: n c: j_ ~:)_ d <J :; c 1r1 p r· c s <~- :::. 

elE b c· n ;:; cl (-? consumo 

:i. n d u. :;; t ·,.. :i. ~·:1. :i. ::; como, no c a :;o, c qui p ~:). mcn to::; d(: 

processamento de dados. 

estreitamente relacionado 

d O C O n S LI. IH i d O l- como um obtE:nç:~·~o dt-:-~ 

vantagens competitivas, o serviço de suporte ao cliente 

const i t.: ui UITI meio de diferenciaç~o do produt: c no 

C:OITIPE:t i t ivo na ITIE:clida que influencia 

vendas, pois proporciona garantia ao usuário em relaç~o 

aos servi~os oferecidos pelas firmas concorrentes. 

out:l"D lado, ser· viços podem t ~-\mbérn 

c: on :::. t. :i. Y. u. :i. r· um es t: r c· i t :;:;_men to ent l"C 

produtores e usuários permitindo que, n a t , .. o c ::1 d E·: 

informaç5es qualitativas e na cooperaç~o direta, a 

f i l- m a p ·~" o d u t: o ·.- <.~ possa :::.. c um u 1 :::.. l-

falha:::. ·:.:.E: U S p 1- O d Ll t OS as 

exp t:-:-c t: a t :i. \.Ja s d c seu:;; u stE~x i os . 

car-<.i.c:t f.:·)- :i~::3.da como uma ind~stria emergente que caminha 

uma me:\ i ol- maturidade dentro dF U!TI ambiEnte 

c o m p F: t i t: i v D m <·:t i s c o m p a t: í v E 1 c: o m a l- e a 1 i d a d (·? 2 c o n {:) rn i c a , 

' 
tE:·cr1o1ógica E.' mercadológica 1 oca 1; este·==· 

a p r c· -~~e n t i':'l. m i m p o r t â n c i ::':'1. c l- E·~ s c f~ n t e } d :J. d o o t ama n h o e· :-·:). 

h :,-;_ r d f..lJ d r c c 



c: li! t f_ ( li } (I', .• ·. '! 

cic por du -~· ~-:\ h ; .i. I . d. I i t .. f .:·1 r 

.:: u n c (.) 1 .. r c n t: .:-:·· ~::- p o t c::· n c: :i -::i. ::. : .. 

c;uc 

D.U 

b r· • ·::::i. 1~ .. : :i. r ::. ::, 

q u f::· e ~==· t E ~~=· nu 

l'i':.l "! -::. 
r· · .. ·. olo ··" ·' 

·:::. (·:-:· t.l. ::; c u. ·:::. {:: o ·;;:. 

CÍ(·::· p r· o d u. ;;_;: ~\ c: . 

c r 9 ~-~. n i. i~ a c :i. o n a :i. ·::; cl e ~=- t: Z:). ·:::. f :i. r ITI ~·:·r.-:;) q U t::· E-:· ·::; t 1 .. ;;·:·t t E.~' 9 :i. a :::. 

J\'''''•\'' Í.· .···-·: 
'{j -::1.' J"o,, ;;_·_ 1, J. I Í '•;,/ t 

F'.\D. 

(j(.;:· 

;~· r o c: u t u . 

I! c:::· -~:. t c-:· m o d o , o o b j e t :i. ' .. / u d c-:·:::. t: t-? t ,- :::1. b ~:·i. 1 h o E:· '·./c:· 1 .. i ·F i c :~~ 1 .. 

-;::.:::· c! :i. ·;;) t: :Í. ! I ': 

·:::. f::· 1" 'v' 1 ç: os n c c! u. (-:-:· t c\ n •J c: {:i 

p 1 .. :i. m c: 1 r· ~':'1. m t:·:· n t: F } 

de do:~. d r. t L' r IH :i. n ~:~ n t. c~ ·: 

(. C i f! P c: t i t :1. 'v' 1 d (;\ cl t-:-~ .:. I ·1 d Ll '~_. l:: l- i <.:\ ·::•- , d -~-. ~· ::. lll d':l. 



~:;f::-:-q un do C ::·:\ P :{ t: U. J. O , 

p r o c t-:-:· '::~ s o d f.-~ l.) r ci ;:; :i 1 (? :i. 1 .. a ele 

1 n f o r m ~i t: j_ c a ~ sua c o m p e t :i. t: i ..., :i. d a d e. f:~ p c: r· ~::. p c:· c t: l. v a p ~='- l" a o~:'· 

próximos anos com a mudan'a 

enfim, e ;:; t r <:'!. t: é 9 i :::··· ':; ele 

d i f e r· e n c :i. a ç: ~1 o d e p ; .. o d u t o c o m r e 1 ~':'!.r; ~~o :a 

internacionalizaç~o/externalizaç~o 

sua 1 .. e 1 e v~\ n c i a n a i n cl ü s t ·r i a n <:\c i o n c\ 1 . 

' 



CAPiTULO I 

PROCESSO COMPETITIVO E INTEGRAC~O VERTICAL 



I . t . 

c o mJ:. (·:·:· t: i t i .,., :i. cl a c:l e 

F' a 1- a f:·:~:; t a a n á 1 i -;;;E.' ~ E' p r e c: 1 s o -F ~·:•. 2 c r , p r i m c-:-~ :i. r ~··i. m c r; t e , 

u.ma .{ . '·' c, 1 ::;cu s:::.ao do d (-::· 

c:onc:or·rê.·ncia c elos determinantE~~> da c:ompc:::-t it iv:i.dadc n<:\S 

i n d ü s t 1 .. i a::; . 

Em primeiro 1 ugar 1 SE.' 

P o-::;-:::. a~~ ~ , " a c: o n c o 1~ r É~ n c i a d e v e s c 1" c n t e n d i d a c o mo um 

processo de defronta~~o dos vários capitais, :i.:::. to é} 

das unidades de poder de valoriza~~o c de expansâo 

econ8micas que a propriedade em 

concorr&ncia pode ser clf:~fin ida, t·:·~n tão, como par·tE·: 

mov1mento global 

capital, em suas diferentes formas, e que lhe imprime, 

na qualidade de seu mcivel prim~rio uma direção e ritmos 

determinados e em conte~do historicamente especifico. 

Em o tti:: ,- o~; t e r mos , t r a t a·-se d o mo t o r b ás i c o d a d i n <3. m i c: <":\ 

capitalista". 

Isto posto, 

relacionada com as estruturas de mercado, 

captar suas especificidades; pois estas se definem 

que possuem uma determinada individualidade em termos 

cl a·:; c a r a c t e l" í s t i c: a s distintivas do 

•. F-OSSAS; M.L. Ec.trqtu;-::;"" de Ht:rcaoo fi!i Oligopóllo,p. 163. São Paulo. Editore. ~ucltec. :987. 
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c: o n1 P c· t :i. t: J v u · · l!~ .i q u €-. c um p o f.-~ !TI o q u. <:·, d r o d (·::· um d r· t c r· m1 n a d o 

l::.st:e padr~o pode ser definido ::~ob dois 

aspectos: 

o qu(·?: t':ll 'v' O} \/E· um c o n j u. n t o d F:~ c :::l. r ~1 c t E: r J ~:~ t i c a ~:~ 

peculiares a uma dada ind~stria ou mercado por 

ou melhor, o que envolve elementos estruturais que nio 

est~o no imbito de decisôes da firma como propriedades 

do produto; características da demanda; tipos de 

requerimentos tecnológicos que defnem as estruturas de 

c u ~:, t o·::; .. E.' s c <:i. 1 as m í n i ma~; d <::: p }- o d u.;; ã o , a 
• .lo ,.. • e: x 1 ~:; ,: c n c 1 a 

amplitude de economias de escalas, 2 o -==· p a cl r· êi e -::; cl E' 

b) as estrat~gias de concorr~ncia, 

abarcam as políticas de expans~o, de vendas e de pre~os 

d as em p 1- e s as , assim como aquelas de adaptaç~o e/ou 

criaç~o de mercados, isto É, de diversifica~~o e 

A conjugaç~o de todos estes componentes num padrio 

de c on c o r i- ên c i a de uma d ::·:td a estrutura d c me1- c ~':\do s<·:::-

resolve no nivel das barreiras ~ entrada no mesmo -
I 

''locus'' da concorrência capitalista - como E'Xpr·essão 

s í n t e se d o p 1~ o c: e s ~;o c r) m p e t i t i v o em d a d a':; c o n d i ç: õ e -::;. e 

2. ioe.:, 10, P.l64 



rn um r~ n t: o ~ se n d o <·? >< P r e~:; s a n <":\ nr <":l. r 9 e rrr cl (·:·: 1 u c r o c· n o m (·i l .. I< .... u. p 

e m c o n cl i ç õ E·~ ~; cl e e ~; t <:\ b i 1 :i. cl é\ d E' d a E·~ ~;; t: r u t u l" <:\ . 

c:onc<-:~:ito 

cl i f e l .. c-:-~ n c: i <:·~ ç: ã o cl e p l- o cl u t o . C h ~\ m b e l .. 1 i n ~!t f o j_ o p r i m c i r o 

t: (·?: ó l .. i c o a i n c 1 u :i t.. e ~; t e t E' m a em ~; e u. ~; c ~; t: u. d o ~:; . O l" f:.' f c r i d u 

autor o desenvolveu relacionado às teorias elo monopólio 

uma contraposi~io absoluta entre elas. A diferenciaç~o 

d e um p r o d u t o se ex p l" e s s ~. q u a n d o c·::- s t e p os s u. i q tu:l. 1 que r 

característica significante quE.' o d i s t i n g a d e o u t l- o ~== 

bens o serviços. Esta característica pode ser real ou 

f i c t í c i a ~ ou se j a , d e p e.· n d e d o g o~~ t o €~ d a 1 .. e n d <:1. d o 

c o n s um i d o l" . 

Estas diferenças podem est<:lx rE.'1 ac ion<:"tdas ao 

D 

design. Ou podem estar ligadas ~s condi~5~s de venda do 

mesmo, isto ~~ a localizaçio do vendedor, sua cortesia, 

reputaç~o, eficiência c qualquer outra característica 

dele ou de seus vendedores. Com base nestes do i::~ 

aspectos, conclui-se que todos os p l" () d Ll t os s~\o 

d i +e 1 .. c n c i<:\. v e i::;. v i,- t: u :::\ 1 me n t: c::· . 

Em seguida, o autor define o valor 

patent~ados como sendo explicados em termos da 

rnaxj.mização do lucro total num mercado controlado pelo 
J 

monopÓlio} onde mesmo a existê-ncia de bens patent:(·::ado=:. 

não impede que haja um mercado para bens substitutos, 

3 CHA~ERLHi, ~.H. ~Qil..;:~ HopopolisU .. LClJlli"~tic -A R;:--Jkj_utatio~ o+ Tr: __ -=_:_~a_c_: 
~ liarvard Econouc StLtdies. 

1.0 



qu.~:· I rnodu 

ITI o n o p ó 1 :i. o c o mo o P o ~=~ t o ~\ c o n c o\~ r É:~ n c i (:1. I 

SE mostra no caso J..Í. n i c o d f· mo,.., o pó 11 o 

por· def:i.n:i.ç:ão ou 1 n um ou. t: r· o e >< t ·~"" (·:·:· m o I n <:t 

pErfeita onde h~ uma gama enorme de bens n o m e \ .. c: ~'i. cl o 

D<:d.n foi ou. t 1 .. o a u t o 1~ a tratar do processo de 

c: o n c o l~ r· ·2 n c i a J e s t a b e 1 .;;:·c e n d o um a t e o 1~ i a d o p 1~ e ç: o-· 1 :i. m i t e } 

d a n d o f n fase ~~ s e~:; t 1~ u t u r as d e mE~ r c: a c! o f:.' d E.' s t a c: a n d o , 

particularmente~ 0 .... :::· 

determinantes das me1~ c: ad o, 

a n á 1 i s (~ J t ê m p a p e 1 1~ e 1 e v a n t E.' à m '=: d i d a que i n f 1 u e n c i a m 

tomadas pelas firmas e conformam barreiras 

atividades empresariais. 

Entende-se o termo condiç:~o de entada 

vantagens dos vendedores estabelecidos em uma ind~stria 

sobre potenciais entrantes. l,.J a n t a g t.' n ~:; estas qUE:' SE.' 

i- (·?: f 1 e t r:: m n o ~.:.1 1- ::3. u em que o~:> (·:·~ -=.:~ t a b e 1 e c i d o ::~ 

llJ~\·'C:1 ~;; em a t l- a i r a en t 1~ ~:\CI a de nova:::. 

empl- c~;as na indt.'t~:d: r ia 

o b t: e n ç: ~·\ o cl c 'v' ~·:i. n t a 9 (-:~ n ~:; n ã o 

.. "" Em ou t 1 .. a -::~ 

g e n e: 1- ::~. 1 :i. ~: :á v e :L ~=
J 

p a 1 a v 1- a-:;; , 

p E r m i t: e a·::; 

firmas estabelecidas atuarem com margens de lucro acima 

do no l .. m:::~ 1 S <-?: ITI a t l- (:\ i )- o·::-, c o n c o r 1- e n t e s p o t: e n c i a :i. ~=~ . S ~~~o 



v~). n t ~·:}_ q e n s mo n o p ó 1 :i. c <":l. ~=> ou d (·?c n )" )" C.' n t· f' ~:~ d o 

P l" O d Ll t: O l" t E.T frente no mcrcadn, 

f~ c on om i<:.. s de esc a 1 (!\ . 

1::. s t a~=- v a n t agE.' n s se c: o n f i 9 u r <:·t m em b <:ll" r Í-:-~ i r <·=·\ s à 1 i v, .. (·::· 

autor, elas se classificam em: 

<:\bsolut:as de custo das 

estabelecidas - associadas ao controle das técnicas de 

produç~o via patentes; ~s 

fatores de produç~o que i m p 1 i c a m em p 1 .. e ç os de c o m p 1 .. a 

mais baixos;~s limitações si g n i f i c a t i v ~·:'1.. s n c. o f e r t ~·=·~. 

destes fatores e/ou nas condiçÕes do mercado financeiro 

impondo taxas de juros mais elevadas para os entrantes 

em potencial; 

1., ·, 
•• ·,f ci () p j" o d u t o 

expressas pela preferência cumulativa dos consumidores 

pelas marcas e reputaç~o da companhia; pela propriedade 

ou controle contratual dos pontos de distribuiç~o das 

ou pelo c on t 1- o 1 e elas 

c <:n- a c t e 1- í s t i c as p r ó p 1- :i. <":l. s d o p r o d u t o c o mo .. p o r E ;-<e·:·~ m p 1 o } 

o d e s; i q n . E·;:; t e e o c: :Ct s o c! os se 1- v :i. ç: o-::; d E.-~ ·:::. u p o r \: c <.:j_ o 

cliente e da assistência técnica; 

c ) economias significativas de escala 

c a r· ::H: t e r i z a m p E:' 1 a e>< :L s t € n c i a d e- •2 c o n o m i as 1- t: a i s ( i s t o 
I 

e, em termos da quantidade de fatores utilizados por 

unid~:l.de produ;c::da) e p e c u n i ;:\i- i as (isto é, 2conomias 

P od E.'1-



d ~·=·'· P )" u d u. ç ;·;\o c:· d 1 :::. t: r :i. b u. i ~ ~·;í. u ou d -:: 

E~:;t:a::; cir·cunst:~\nc:i.as são I f:.' IH ~:;E.nt: ido~ 

p o r q u f!::· r f::· f 1 c t c m ou ,- e f(:;_··~" (·? m ···· ~:; E d :i. r c:· t a m c n t c:· 

~s características e:; t l- u Lll .. a i s 101'190 

ITIE'l" c ~-:\dos I ou na 

estabelecidas podem~ por um longo período I elevar seus 

d e u ITI n :í v e 1 c o m p e r~ i t i v o cl r..:: 1 o n 9 o p 1 .. a ;.:r. o él. o 

mesmo tempo em que evitam a entrada dos concorrentes. 

à (~~ n t 1- a d a 1 s e n d o c o n c! :i. ç: ~i o (·:· ~:; t r u t u. 1 .. a 1 

e de longo prazo~ n~o s~o necessariamente permanentes e 

imutáveis. Ao c o n t 1- á r i o , como as c:::.)xacter íst icas 

b~sicas da estrutura de um mercado podem mucl a 1- , 

c on d :i. ç (}(.;:··:;:, d c p DCÍ(·:m Quer· 

d ize1 .. , as ..._ .. a n t age n ~:; c: o m p e t i t i ...,_,as p o cl em se 1.. ~; u p 1 a n t a das 

·- E':) o são conforme surgem inovaç5es 

adicionais f'eitas por concorre.-nt es, 

ultrapassando-as e tornando-as obsoletas. 

Neste sentido, 

ob 1-2-. d ;;:.· B :;:i. i n e <":1. t: E· o 1- i ê\ ·:::. h um p e t: e 1 .. :i. a n ::;1. d ::·~ d i n â. m :i. c ~':1. d a:::. 

economias capitalistas. Ao se estudar o capitalismo, se 

de UITI processo evolutivo qu.;.::· nunca S(·? 

e s t a c i o n :::h- i o pela ~;ua F l .. DP 1~ 1 ci. 

' 
n a t u l" E.' :.::~ a , 

c a r a c t e r i ;r: a d a p e 1 a b u s c a i n c e s s a n t: .:: d e n o v u s E s p ~·:1. ç: os d ~:-:· 

v a 'l ol- i zaç: ~\o do capital. O impul~:.o que 

:i.!'l ::. i! i U 'v' 111: '.:-·(I t .. .' ,. ~ ... 
U·:: 

~l3 
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p r o cl u ç: ~~ o E tran~>portE-~, do~> no v<:\~:, 

:i. n d u :.; t l~ i a 1 qu(·;: 

capitalista cria ti~; Em r·e:-sumo, novo~;, 

n :i. c h os d c· a c um u 1 a ç ~~o d e c a. p i t a 1 q u. E· , i n c (-::· ~=~ ·:; a n t (·:·:· me n t e , 

,- e v o 1 u c i o n a m estrutura econ8mica a ele 

dent~~o , destruindo E.' i n c e~;~; <:i. n t r:· m ,-:._~ n t e c l .. :i. a n d o 

nova:;). 

obtidas at l-avés da 

de lucro acima do n ot-ma 1 sem ctuE~ e> c: 01~ , .. a a en t r <:'td a do:> 

conocorr~ncia <via preç:os, por exemplo) tenham sido 

;:_:·~-<c1uJ~das, mas que foram apenas deixadas de lado por 

n ~-~o c on c t:~d e r em d et en to r· e·::; p O d (·:-:· '( d F::· 

vantagens decisivas quE:· s e t ,- a clu ;c~ e m ~ 

como já foi dito acima, em novas mercadorias, novas 

oferta, novos tipos de organiza,~o, ou seja, 

produção das firmas existentes, mas suas fundaG:Ões e 

de então, a análise do processo de 

c o n c o) .. r ê n c :i. a I junt:am€nt€ com as de\.-'<·::· 

um elemento fundamE~ntal I ~:; a b E.' 1~ I o 

p 1- o g 1- e s s o t: é c n i c o Lllll 

5. SCHiJMPEiER,J.A. Capitalismo. Socialismo E Democracia.Rio de Janeiro, Ed. Zahar, 1984. 
Passancc, portanto, a se contituir em barreiras ~ entrada, conforme ja dito acima. 

.. pec;;;::R I r E ;c.tratpgp Co~;_;pt it iy.L..:..Jirr. '~u.ar..a....énális~.d€ !r,:~lj·;t:·; 2,;. EiT~;-g-:-~t E'~ Rw dE: 
Ja~r1rc, E~:tora :a~~us,1986. 



f o·,.. m :i. dA\/(·:·~ 1 c o n ~=> t: r· u. t: o r· f.·:· demoli dor de:· 

competitivas". () ~;; ~;; C l.l ~;; cl f.:' t E.' l .. ITI i n <:\ n t C -:;:. ~=~ (:l. CJ , cl E U ITI 1 <:t CÍ O , 

o flu><o F .. ~ s p e l" <l d o d f::·:· 1 u c r· os <-::· , d c ou t: ·,- o , <·:t i n c c l .. t c· z a ~:1. 

C o mo :::\ '5 s i n :::). 1 <·:t I=< o ::; c:· n b e 1- 9 a , <:-.. :; :i. n o v :::·t ç: () E·~ ~; ;;) :i. ~;.~ n :i. f i c: a m 

:i. n v e '::> t i tTI (·?: n t o ;:; e 1 d E.' ~:; t: <:i. ma n (:~ i 1- a } i m p 1 :i c a m c m d e c :i. ::; (:i 1:: s d (:.· 

c é\P i ta 1 dos <:~.g ;::·n t: c=~ f!.:~ c on E>m i c. o-::. 

<:t.barcando <:1. 

c:ontinuiclacle ela in ovaç: ~~o O ll ~; E.' j (':\ , a pode 

ocorrer com aperfeiçoamentos logo a se 9 u. i ·r } d e·( :i. v a d o:::. 

na sua o chamado 

como afirma Schumpeter, a 

firma pioneira nem sempre é privilegiada que um 

:i. m i t: a d o i- pude rouba r· seu espa~co no me i- c a cl o c o m 

seu. p i o n t~ i i .. :i. s mo . 

Até aqui~ o conceito de processo de concorrência e 

os determinantes da competitividade foram analisados a 

níve1 da definida como um conjunto de 

empF:nhadas produção 

-::; e rn e "1 h :.::\ n t e ::; q u a n t o ~~\ o m é t o d o d E·~ p 1- o clu ç ~·~ o -- e d o m e 1 .. c a d c 

·-ou um gl-upo de mel-cadorias subst:i.t:utas Pl-ó><im;;·:l.~::. um;:).:::. 

Pretende-se, agora, desenvolver os mesmos 

c o n c f:- i t os a n J~ v E 1 m i c r o E c o n ô mico , ou. sE j :;:-i. , sob o p 1- i s m ::·:1. 
I 

que, continuamente} busca uma po·siç:ão 

competitiva favor~vel frente as concorrent€s. 

3 ROSn~BERG,N.lo~lde tbe Bl~d f:n).;- H.f:'c;-;o1oc·.; anrl Eco:-:.o.::itiJ.:ap.~. C~:":r::st- Univ2rs1t: 
Prt'SS, 1932 



compet: it :i.v<~ F.~: q u. e p e ·r m :í. t. c· o ~-? ~~ t a. b E·:· 1 c:-:· c :i. m ~-:-~ n t o d (·:·:· u m :::1. 

p os i (;: ~i{ o 1 u c 1 .. ~:·l t i v a E·: s u s t e n t ~:i v c 1 que, por 

depende da atratividade da 

termos da rentabilidade a 1ongo prê't.zo, e d o~;; f a t: o l .. f?~:; 

q u. {~-~ d E t f:~ 1 .. m :L n a m e s t a. ~':l. t r <.,_ t i 'v' :i. d a d e . 

Em indÜ-:;tri<:í., cinco 

C OITIP (·;:·t i ti V aS, cujo coletivo " d c t e r m :i. n a 

habilidade de empresas em sua ind~stria para obter, em 

m (7:· d i a , t a>< as d E , .. (~ t o, .. n o -:;;o b l- e i n v e s t: i mE n t: os s u. p (:;; ., .. :L o r E·~::. 

ao cus; to de c: :.::\Pita 1 ·· :t. 0 
. A :i. n tens i d acl e da r i v a 1 i cl acl e; c\ 

amea~a de novos entrantcs; :;.:,_ amc::·:i..;:<::t de substitutos; o 

poder de negociaç~o dos compradores e dos fornecedores 

p o r q u (·:-:· 

:i. n ·f 1 u;;:-:-n c: i. Z:i.m o·::;. p r eç: o-::;, os c:u·~:.to·::; e o i n v e ~; t: i m E-~ n t o 

necessário ~s empresas. 

As est r·at ég ia~::. competitivas, 

podem estar voltadas para: 

a) 1ideran.;:a de custo - quando uma empresa parte 

I ' '. f' . , ... :J ,1 o 1 · · e ,- e n c 1 a ç <:t o ·-· a emp 1 .. E-~~~'a p 1 .. o cu\" Z:'t 

ser ~nica em sua ind~stria nas dimensões valorizadas 

pelos compradores 

c: ) e n f o quE.' -· a em p l- e s a se 1 e c i o n a um sE g ITI e n t o (:;: 

adapta sua estrat~gia para atend&-los. 

Q PORTER.~. E . ap cit_ 
1f PORTER,H E I OP. Clt 

' 
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Cf u €-~ u. m a e m P l" e ~;. <·:·~ c '::; c o 1 h a a t: r :i. b u t: o -=~ p a r· a cl i f e r· r:::· n c i ;;·:\ r· -· s r~ , 

q u t!:.' s f:~ j a m d :i. -F E' 1 .. f:.' n t E·:· s d e s f~ u ~;; ) .. i v a i '::; '· '· '· . E ~=i. t E s a t: r i b u t os 

n o p r· ó P l- i o p r o cl u t o , n a d i s t l .. i b u i ç<~ o ou n o m é t o cl o d c 

marketing, por exemplo. 

i ndús t 1- i a de 

c::·:lXactE:TiZ~-3.da pelo r<:.\pido <3.vanç:o tecnolÓ9ico f.-:· p E' 1 {:l. 

complexidade dos produtos, os serviços de apoio ao 

c l i t~ n t e se e n c o n t r a m c o mo e s t i- a t é~~ i <:1. d c· d i f e r e n c: i a ç ~~o 

fund<:\menta1 medida que buscam a e 1 E.'Vaç ão do 

de·:;empi2nho do usuário pa\-a a tnt.'lhol .. sati~:>-Fação dE' sua·::> 

necessidades. Isto pode incluir uma maior 

9(·::-ra1, perm:i.t:E·~ o mc:::·lhor c o n h t-? c: i. m f:~ n t o cJ o :f! E.' i .. c a d o p e 1 o 

vendedor e possibilita a diferenciaç~o de seu produto 

frente ao comprador que satisfaz suas exigincias com 

relaçio ~ garantia do mesmo. 

As considerações feitas sobre o processo de 

concorrência e os d e t E' i- m i n a n t E.' s d~ comPetitividadE 

J E:VEITI 1 E.'VC\ ) .. em conta as especificidades dE cada firma 

ou c o n j u. n t o d e f i r mas que v a r i a m c o n f o r me os se t o l- e s d (:). 

economia em que atuam. 

11. PORTER, H. E., op. cit. 



F'ret encle·-se, anal i~)ar que~:; t: ~\o d (:\ 

:i.nt egr·<·~.c;:z:io • . .;,.::~rt: ica 1 n o p ,- o c E~ :; ~;o c o m p e t i t: :i. v o d <?1. ·::> f j_ r ma ::~ 

p o ci E·:· n d o , cl c ::; t <:\ f' O 1" 1T1 Z:\ 1 

vc:rific:a·( a 

apoio ao cliente na ind~stria em an~lise. 

p 1· i me i l" ame n t e I UITI (·::·studo 

teórico acerca da integraçio vertical como estratégia 

das firmas para a obtenç~o de vantagens competitivas. 

Segundo Porter~e, a definiç~o de cadeia de valores 

é o princÍpio básico P<:~xa o diagnóstico dE um::.i. v::!\ntagem 

competitiva. O grau apropriado de desagregaçio de uma 

cadeia de valores consiste no isolamento e separaç~o de 

at i· ..... iclé\des quE t :i. v 2 r 2 rr1 2 c o n o m 1 <:\ ·;:, d :i. f e r· e: n t E~~> 1 a1to 

uma proporc;:io significativa ou crescente de custo. 

A cadeia de valores é um sistema de atividades 

interdependentes que se encontram relacionadas por meio 

de elos dentro dela. Estes elos sio relações entre o 

mocl o c: o mo um<:l. c\ ti v idade de ...... a 1 o r é E.' X E-~ c t.d: <:te! a e o custo 

ou o d e sem p (-? n h o d e um a ou t 1· a . 

vantagem competitiva sob as formas de otimiza~~o 2 

coordena~âo de atividades de valor. 

' 
Os elos vertica1s existem entre a cadeia de uma 

em p 1- e-::> a t:.· as c a d E i as d os f o l" n e c e d o l- e s e d os c: <":t n a i s . 

12. PDRTER, H. E. V~rtaaem Co~pPtltiya - Criando E Sustrnt~ndo um DesPmprnho Superior, Rio dE 
JanE:ro, Ed. CarnPus, 1989. 
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~3 :i. m :i. 1 ~·:l. 1 .. e ~:; á q u c:· 1 r:· :=~ c >( :i. ~:; t r:· n t c· ~:) d c:· n t. .,.. o d a d r;:· 

V C\ 1 O l" e ~~ , (·:·~ 1 e ~;; (':\ f C t <:\ ITI O C U :~ t: O OU O cl E ~i. (·? UI P C.' n h ü cl (:'! ~i. 

:::\t: ivicj<:\des dE' uma. emp r e:sa c o n -F o 1 .. me du 

fornecedor ou do canal 

' as veze-.·s, p E.' r· ITI j_ t j_ l" q U E O S b E·~ n E f l~ C i O ~~ d O S 

elos s;ejam obtidos com m~1is fac:i.lid~-3.dE·. 

A vert icc-1.1 define a divisão de 

atividades entre uma empresa e seus fornec<-::-dores} 

canais e compradores. Ela tende a ser considerada em 

termos de atividades, podt:::·ndo, 

ambos. 

p 1- i n c i p a 1 d a integra~io vertical 
, 

E' a 

e c o n o m i a d e c u s t o'!:; d (·?.' t 1- a n s a ç: ã o a t 1· a v és d ::':\ c o o 1· d (·':': n a ç: ã o 

e otimizaç~o dos 2los entre uma crrpresa c sEus canais~ 

da mesma .p O l- IYI -ê1. quE: com os elos do 

permitindo uma redu~~o de custo ou intensificaç:~o da 

d i -te i- e n c i a ç: ã o . 

A orientaç:~o b~sica que molda o 2nfoque no custo 

de transaç:~o para ~ 

W i 1 1 i ~unson :t :-t , E: que esta deve ser seletiva~ deve levar 

em conta tris aspectos fundamentais: 

a) o grau ~m que a transaç~o ~xige uma invers~o em 

ativos especificas ou seja, "ativos .;:.~sp2cia 1 izado~:. 

' (que) n~o podem ser reempregados sem sacrifício do seu 

13. WILLIAMSON, O E. L?.L_.lostitt.J·io!li:'~ Fu1nó!llir3s d< Ca:i;.3l:c~, ~J:1C8 d2 Cultura 
Econô~Ica, México, 1989. 



P r· o d u t :i. v o c o n t: )" ~·=-~, t os t: :i. v c· f (·:·:· m que 

in t r::~ 1 .. i" o m p i cl oS> ou e n c c r 1 .. a dos p r· em<=·, t u1 .. <:·~mE.' n t e li ~ . ..._ i 

PO~~i t: iv<·:l.~:, OU. 

fazEm com que o desEmpenho da transa~~o 

t e n h a f:~ ·F •:·:~ i t o s que v~o al~m dos benefícios ou custo~:> 

ecoRmicos diretamente à elas associados e; 

nas atividades relacionadas ~ transaç~o. 

Contudo) 

teórica proposta por Wi11iamson para os movimentos de 

integraç~o vertical não exclui d (·:·:· 

determinantes relacionados às características da base 

tecnológica d~-3. ind~stria em quest~o~ dado que esta nio 

i m p 1 i. c a t.un a organizacional. 

d ,;;_. 1 :i. m :i. t: ::·:1. ç ~-~o d a~; f', .. o n t e :i. 1 .. :;.-\. ·;; d :;;}. ·::; f :i. l" mas (·{' c o n d i c :i. o n a d z~. ,~ 

p r i mo 1 .. d i a 1 me n t E.' 1 p o l" esfor~os de geraçio de vantagens 

competitivas atrav~s dos custos d <·:·~ 

t ran~~ação. 

i~o monopólio, a integraçio vertical se apresenta 

como instrumento de discrimina~io de pre,os e d <-:-~ 

surgimento de barreiras à entrada. Raras vezes ela gera 

c o n f 1 i t o a n t i mo n o p ó 1 i c os . I s t o só o c o,- 1- e se a i n d t.l s t r i <:'1. 

em quest~o está altamente concentrada e se observa 

negaçâo coletiva na transaçio com ind~strias meno~~ 
I 

concentradas. Fora destas circunstincias, a integraç~o 

V€rtica1 tende a promover a efici&ncia. 

i 4. 1 d rm. 1 b . 



de <:"tPOÍO 

r:: n v o 1 v c n d o <":\ t :i. v i d a d r:· ~=> c o m p 1 (:_-~ >< a ~.; I UITl '.:\ITIP 1 O 1 C CfUf~ d (·::· 

capa c :i. t :::"t~: ()es c-:.· de:-:· 

o r· g a n i ;cr. a c i o n a i s espec ia 1 izad::":i.S. Isto p o r q u. (·::· } 

i n d LÍ. s t: r i a cl E~ j_ n f C) r m <:Í. t i c: a - e o c o m p 1 ex o e 1 e t 1~ ô n i c o c: o mo 

um todo - c caracterizada pelo acelerado progresso 

tecnológico e complexidade dos produtos fazendo com que 

os usuários demandem um inter~.ç~-\o próxima e cont ínu<:'t. 

as potencialidades de cada equipamento ou 

otimizar sua utilizaçio. 

formas dominantes de comercia1izaç~o e a 

natureza dos servi~os oferecidos podem ser definidas 

c ommod :i. t: :i. E~s •• . 

A tenclÉ.'ncia a padroni2aç~o do hardware, dos 

sistemas operaconais e de protocolos de c omun :i. c ação 

afeta de forma diferenciada os diversos segmentos da 

ind~stria. Caso as diferenças entre os p l~ o d u t: () s d r::~ 

diferentes fabricantes se diluam e a competi~âo via 

produtivos~ ganhem i m p o r t â n c :i. <:\ 1 e s t e s p 1- o d u t o s p o cl E-~ m 

se l- d e n o m :i. n a d os "commod i t ies" como os m:i.cros, unidadE'~::. 

de disco e impressoras ele pequeno/médio porte. Produtos 

' 
"não commod:i.ties" t~m~ al~m das capacitaç5es relativas 

num espa~o para a diferencia~~o de produto 

2l 



qU(·:·:· n c c c· ::; ::i :i. d ~":l. d c ~; (·:·~ ::; p c c: i f :i. c a ;;; do::) 

ll s u ú , .. :i. () s I ITI f:~ ~:; ITI () que sua configuraç~o inclua muitos 

f a b , .. i c a n t: c:::· s d e p r o d u t o ~i. " c o mm o cl i t i E? s " I <:\ 

tcnd&ncia existente E.' a de 

atividades de assistfncia técnica, permitindo que estas 

fiquem a cargo de serviços de terceiros em uma rede de 

oficinas autorizadas. O suporte técnico, como forma 

t cn- na r produtos p ad ,- on :i. zad o~:;. ma1 =~ 

flexíveis E.'ffi a',.. ==· 

E·sp e c í f i c as do~:; c 1 i E·n t es, tem li m i t E·s es t 1 .. (-2 i tos . 

F' a l" a p ,- o cl u t os "não commodities", 

destes servi~os afeta de modo substancial a posição 

COiiiP(·?t it~ :Í.Va d<':i.~:; firmas. Neste caso, a tend0ncia ci de 

internaliz~-los para que haja uma maior interaç~o com 

os usu~rios no sentido de oferecer um sistema que se 

adeque ~s suas demandas particulares e ofere'a serviços 

que afetem o desempenho dos sistemas vendidos, como o 

projeto de instala~~o e o treinamento dos usu~rio, no 

suporte comercial, e a manutenção do software e/ou a 

capacidadE de oferecer soluç5es completas, no suporte 

de ap 1 icaç:é1e=;. 

Com relac;:io a busca de vantagens competitivas por 

' 
parte das grandes firmas produtoras de EPD, sabe-se que 

a t E n d ê 11 c i a m u n cl i a 1 o b sE l" v a d a e a ma n u t e n c;: ã o d e um 

ci c-:· ·:::. '·· · 1 :·l p f·:· n h u ::~ u. P c:· ~ · :L u r· ·f o r· n c· c i n: E n ·~: o o n1 (·?: l h u r 

'') ,.) c. r. .. 



;:} (·:·~ r· 'v' :i . .:.;: o <:1. ~:; eu ~:; c. ] :i. c· n t (-:· ~:; (·:·: cl <·=·'· c n m p r· c~ ,;: n ::; D. o 

necessidades destes de forma a m€1hor 

se: j a 1 <3. s o 1 u ç: ::~o e n c o n t r a d ::~. p (·~· 1 <3. f i l .. ma d ':·:·:·v f.-:· ~:;c r c:· -F c~ t i v~·:\ 

e m ~;~ u :.:\ a b , .. <:\ n 9 Ê.' n c: i <:\ d e ~~ o , .. m <:\ q u e <:i. 1r1 t:-:·.' 1 h o r· i a d E q u <:\ 1 i d <:i. d e 

f:~ s t: F:: j a d i r e c i o n a d a p f:~ 1 o m c:· , .. c :::\ d o . 

F· <=~ r <:\ c: o n c: 1 u i ,.. , a clec:i~ .. ão de 

fabricantes destes Em alguns tipo·:; de· 

serviços, as so1uç5es encontradas variam conforme o 

segmento de mercado que as empresas atuam, conformE o 

tipo de produto ou de utilização. 

I'.! o c a ·;;o da opc;ão pela 

continuidade das firmas passa a depender, 

de sua (·?ficiênc:i.a em atividades de 

i n t f:~ n ::~ j. d a c! E·:· d c c: a p j. t ::·~ 1 c c: o n ==· u.1r1 i cl o r· a·::. ci t:· m 2\ o d ('? o b r· a 

q u a 1 i f i c a d a 1 ex i g i n d o ma i o,- c a p a c i t a.;: ã o g f2T e n c i ~'i!. 1 c o m 

uma maj.or proximidade com a ~rea de marketing e a 

geraçâo ~e novas estruturas organizacionais. 

i5.A nãc :ntrgra~~o poér 
outras €~Presas. 

':) ':) c .. ,,} 



CAPiTULO II 

A INDUSTRIA BRASILEIRA DE INFORHÁTICA 

' 



de c· q u :i. p a m c n t o::; ele 

p r· o c e s -:;;a m c:: n t o d r:::· d :::i. d os ( E F' D ) ·.,.·E.' m a p r· c se n t: ~ .. ). n d o um r· i t mo 

d e c 1- esc: i me n t o bastante significativo 

imp 1 ant aç:~~o no -F i n ::~. 1 d os <:i. n os 7 0 . O g ·t"" a n d (·:-:· i m p u. 1 ·:;;.o s <-:·~ 

1978 com a introdu~~o da politica de 

de me·r c acl o g en ui n ~·:i. men t (·:·:· 

nacionais. 

Com o agravamE"nto da crise ccon8mica, em 1981, o 

9 O'v'f::"":l- nO, da SEI E sp e c: :L ::·:l. 1 d c 

Informática), empreendeu uma politica de fomE~n to à 

instalaç~o desta i n d ü s t.: 1- i a c o m b as e (·::" rn c a p :i. t: a 1 c 

tecnologia nacionais~ r~duzindo as cotas de importações 

permitidas de f o i- ma a i n d u z i ·r o de se n v o 1 v i me n t o 1 o c a 1 

de pe~as e componentes. 

Em termos mundiais, observa-se um crescimento 

explosivo do mercado de pequenos computadores com <:\ 

difus~o dos microcomputadores que ganham crescentes 

:c1. p 1 i c :: . .-\ G: õ c· -;:; p 1 .. o ·F i s s i o n a i s f:: m f u n ç: ~i o d c ~:; u a e >< c (·:·:· 1 e n t (·:·:· 

relaçâo custo/performance. As tendgncias atuais s~o de 

utilizaç~o destes de forma acentuada como equipamentos 

"stand a1one" 

ou " u n i v e l- s a 1 

na automaç:~o comercial e de escritórios 
I 

w o l- k s t a t i o n s ·' ligadas entre si e <:\ 

equipamentos de maior porte, atrav~s de rEde de dados. 



mc1hu·r per fo·rmanc:c, t: :i. nh <':l 1..1.111 c: 1..1. ~=>to 

significativamente maior. 

fabricantes de minicomputadores 

passaram a fazer projetos, 

equipamentos de 32 bits, entre os minis e os mainframes 

- ou a ingressarem no mercado dos micros (dE maiOl" 

dinamismo da ind~stria) com o lan~amento de compatíveis 

c C) ITI o I B l''i ·-F' c J <:l. p a )w t i i" dE.' i <J 8 (.~ . 

Desde ent~o, de modo geral, a ind~stria de EPD tem 

tendência dt~ d esc o n c e n t l" a ç: ã o c o m ~:l. 

contínua entrada de novos que vêm 

p l- o c u 1- a n d o ·sE~ d i v 12 r s i f i c <l r d e n t 1- o d o c h ama d o c e> m P 1 e I< o 

e 1 e t 1- ô n i c: o , isto é, "b e n s e 1 e t 1- ô n i c os d e c o n sumo , 

c o m p u t ;:,-l. d (J ,- e s , componentes semicondutores e outro~::. 

e q u i p ~·:·t me n t: o·::> e 1 e t r· 6 n :i. c os p , .. o f' i ·::; s i o n a i ~} I I :t . 

r- p ,-e c i so que os investimentos em 

automaç~o banc~ria 
, 

no pa1s oc Ol"l- eram no p e l- í o d o de 

recess~o da economia, nos primeiros anos da d~cada de 

80, quando era crucial para os agentes econ8micos uma 

sincronizaç~o quase P€rfeita nos fluxos de recebimentos 

e p;;:·\s.tamcntos; e nas ::·:\Pl icaçÕE.'s financEil"ê\S, v:i.abi 1 izando 

o a um e n t: o d a c i 1- c u 1 a ç: ã o d a mo e d a a t l- a v~ s ~ p o 1- ~:::-><f:~ m p 1 o 1 

de terminais on-line e dispositivos de transferência 

<~ 1 et rôn ica de 

mercado só 

fundos. A implantaç~o deste segmento do 

' foi possível gra~as ao apoio das 

1. TIGRE, P.B. A Indústria de Infora:ática no Brasil - Perspectivas dos Anos 90, Editora 
Campus. Rio df Jan€iro~ 1986_ 

26 
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do faturamento total da ind~stria dE EPD. 

() SE9ITI(;:·~I"' tO dos computadores de grande porte 

f:'::'lri SU<:). ma i o;- :i.~-~., controlado P e 1 a~:~ 

multinacionais, principalmente a IBM. 

P l" O d U. ;:~ i d OS C O ITI b ::3. i ><o c. on t eüd o d (·:·~ 

componentes locais, o que implica a necessidade de 

importaç~o, suas vendas sao influenciadas por fatores 

institucional~ tais como as cotas para 

importaç~o. Em consequincia, o mercado tem apresentado 

taxas de crescimento irregulares nos ~ltimos anos. 

Com relaç~o ao perfil da demanda da ind~stria 

brasileira de inform~tica, pode-se dizer que o setor 

f:i.nanceJ.!"D :i. n ·~~ t i. t u i ç õ e·::~ 

financeiras e bancos e demais entidades financeiras 

estatais a nível estadual muni c i p a 1 

representa o maior mercado para esta ind~stria devido 

ao impulso da autom~·~_ç:ão bancár·ia, a partii- de 1.982. () 

setor industrial representa quase um ter~o do total do 

quE c ·3t::.'lor :::tutomobi 1 :t~;)t :~co, o me-c:;::\n ico <·:·:· 

outros investem crescentemente na automa~ão tendo em 

vista a manutenção de seu níve-l de compet it ividad<-:-~ 

internacional. 
I 

Face ~ conjuntura econ8mica de retenç~o dos gastos 

p ü b 1 i c o~; , no P e l- í o d o d F i 9 8 0-B 4 } os s (·? t o r e~; de c o m é r c t o 

':> '7 r ... , 



l" E:· 1 a t. :í. v a r· e d u ;c:. i cl <:·\ n a cl c ITI <:\ n cl <:\ cl o m c r· c: a d o . 

v (·::· m sE:· 

r· e cl u ;c:. :!. n d o s u b ~:; t: a n c: :i. a 1 m E·~ n t E·~ ele sele C:DITI () 

~·:í. 9 1- ::3. v a m (·':~ n t o d <:í. ~:; i t u a ç: ã o E~ c <.i n ô m i c a d o p a :t :; :i. m p 1 i c: ~':i. n d o e rn 

forma de diminui,âo do drlficit 

O g o..,_, e, .. n o ~ 

o objetivo de a nac ion::':\.1 izaç:ão do·:::. 

equipamentos produzidos no país. Isto significou uma 

motivaç:~o estratégica do b 1- a ·::; i 1 2 i 1 .. o n <:1. 

tentativa de adquirir o domínio de tecnologias-chaves -

ou de induzir o desenvolvimento local de· p,::.-.;as f·' 

C: DITIP Dn E·~n t: es nacional em 

:i. n f o 1- rn ::·:~ t: :i. :::: :::i .. 

Entretanto~ surge uma quest5o no quE~ tange ao 

tamanho do mercado. Na maioria das vezes este se mostra 

insuficiente para amortizar invE~st iment o~; 

desenvolvimento e 

as~d.m, O d esE~ITIP E~n h O do 

f in:::l.l CD!Ti p '( E'' o ·:::. 

e 1 e v a d o~; . F' a í se~> q u c a d o t a m p o 1 í t i c as , ... o 1 t a d ç·!. s p a l- <:\ a 

<-:~ >< p cn- t a ç: ã o 1 c o mo C o r é i a e Ta i w a n , ~;o me n t e n a c i o n ~-:\ 1 i z a rn 

seus componentes quando os custos locais são inferiores 
I 

aos do mercado internacional. 

Quanto às estas c on c: en t 1- <:UTI 



p ou c: o s i 9 n :i. f t c <:\ t: i v <":). :~; E cl E· c <":\ r· <:\ t: e r· E·~ !·< p e l" i ITI e n t a 1 p o i ~; e 1 (':). 

Pf:~quena (·:~~:;cala cl if:.' f o,- m:::=t. cu. s t: o~:: 
IJ 

S<:l.D 

i n t c r· n ~':i. c i o n <:'t 1 . A 

:i. n e>< :i. s t: (~~ n c i (;l. d c: um:::-}. p o 1 :( t: :i. c: <:). d f:.' :i. n c e n t i 'v' o·::~ á t:' >< p o l" t: a c; ~i o 

-- de uma ma i cn- e >< p o -::; i c;: ~\ o d a ind~stria nacional a 

c o n c o r r· f.~ n c i a i n t e 1- n :::\ c: i o n a 1 ··- (!.. ou t: 1- o f :::J. t o r· p r e J u cl :i. c i a 1 ~ 

pois n~o viabiliza a ind~stria brasileira a longo prazo 

e nem a protege contra a abertura na política de 

reserva de mercado. 

Seu principal mercado ~ a Am~rica Latina e os EUA, 

locais ou. 

como fornecedores de tecnologia e de subcontrata~ôes, 

na Argentina e EUA, respectivamente. 

nac i CHH:\ 1 d ~:-:· t t-:·m c o mo 

p l" i n c :i. p =~\ 1 c a l- a c t e·'" í s t: i c <:l. capa c: i t aç:ão 

tecnológica local. Em ela deixou de ser de 

compet~ncia exclusiva do poder executivo. Após intenso 

debate entre parlamentares e empres~rios, o Congresso 

I-.! a c i o n ::~ 1 a p r o vou u n a n i mE· m c n t e a L e i d e I n f o l- má t i c a q u f:·~ 

princípios b~sicos 

tecnológica e reserva de mercdo. At u.::·:\ lmen t (·?: ~ os 

empres~rios esperam mudanças nesta lei e se preparam 

p a 1- a o fim da 1-esc:.:r·...-·a dE i<,:> \J i?. 1 com o 

' planejamento para grande capacidade industrial e ampla 

base instalada, recursos considerados suficientes para 



1 e ITI b r (':). l" qu.F· da::> 

p o 1 1~ t: :i. c <:\ ~=~ d c in f o r m <:i t i c<:). , c: o mu. n :i. c<:·~ ç: f.) E·~ f:i. f? f.-~ 1 e t: , .. ô n i c: <:'t cl f:~ 

UITI P l" O b 1 (·~' 1T1 ~·:l. 

cl c:·~~ e n v o 1 v :i. me n t o cl a e 1 e t: r é) n i c a n o p a J~ ~; . C<:\ d a u rn d r: .. ~ s t e ~=~ 

têm uma indust r :i.<·=··· J d :i. ·::;. t i n t ~·=··· 

di f.icu 1 t <:-\ndo em ''c on g 1 ornE.' r· c·•.d os 

(~ 1 e t: r b n :i. c: o ·:; '' e a p o ~; ~:; :i. b i 1 i d ~:\. d f.' d E: 9 e i" ~·:t. i- E: c on om :i. ~-:l. s d (-:~· 

escala e escopo inerentes à produç~o diversificada. 

II.2. Estratégias tecnolcigicas de produto 

A manutenção uma 1 inhc-~ dE.' 

tecnologicamente atualizada vem sendo possível pelo 

nível de capacita~~o t~cnica alcançada por algumas 

(-:·:· m p i". F: ~; ~':i. ·:::. n ~-:i. c: :i. o n a i ·:::. 

componentes no exterior. O c· .. ; 

tecnologia utilizada pelos computadores, 

permitindo a reprodutâo de equipamentos projetados no 

exterior a partir dos mesmos componentes. 

h!o entB.ntc/ 

i n t e , .. n a c i CHl a 1 t ende~m microprocessadores 

exclusivos, n~o disponíveis para a venda a terceiros, o 
' 

que imped~ sua ~mulaç~o por concorrentes. 



f o n t E =~ ci f!:~ t: c c n o 1 o 9 i :c:··· : p r o j c .. :· t o p r· ó p r· i o , 

O ciE-~senvo1vimento cl r:· p r o c! u. t o o;;) uma 

estratégia adotada~ p o r· em p r· (·? :;; ~·=-.. :;; quE o c u p a m 

"nichos" de me r c <:td o, ou seja I 

,., 
~:;ao c qui p <:\.men t: o~; 

oric·ntado-:.; par·a ~:i. t :i. 'v' :i. cl (3. d f2 ::; COITID 1 POl"" 

exemplo~ o~ sistemas de automaç~o banc:~ria e comercial. 

Por· ém 1 a complexidade t:écnica do~:;. 

computado r· E~s de pequeno porte desencoraja projetos 

prÓprios no país~ pois o ciclo de vida dos produtos i 

(3 à 4 anos) para amortizar os elevados 

investimentos necessirios. Além disto~ com a tend&ncia 

de concentra~io da ind~stria mundial de computadores, 

o p ç (5 r: .. ~ s _p ::·:1. r· ~~- :::t i n c! ü ~==· t: r· 1 {~. n a c: i o n 3. 1 s ::·;\ o a ~==· 

e s t 1 .. <:\ t é g i a s d e.· ccipia ou engenharia reversa para que os 

produtos fabricados compatíveis àqueles 

produzidos pelas empresas dominantes no mercado. 

A estratégia de engenharia reversa, ou SEJa, busca 

de compatibilidade fin~l com equipamentos líderes no 

so p o =~ ·3 í v e 1 por· que a~==· 

principais emprr:::sas mundiais adotam uma 

de pr·odutos tanto quan t: o em 

software. Tal estratégia se explica pela necessidade de 
J 

utilizar circuitos integrados e programas desenvolvidos 

em p 1- e s as p o d e n d o incorporar em seus micros 



E ~~ t: <":\ c o m P ::·:\ t: :i. b :i. 1 :i. d ~·:). d c· n ~·;\ u ~=> (·:·~ r c ·::; u. m c p r· o p r· :i. ;;·:\ m •:::· n t r:· em 

mas em uma combina~~o de vantagens 

c: o m p e t: i t: i v a ~=> mark (·:-~t: ing, p l .. c s t :i 9 i o } P r· (·?:ÇOS} 

d i ~:; p o n i b i 1 :i. cl <:.te d e s o f t •.AJ a r· e f!: p l .. i v i 1 c g i <:\ cl a rede dr: .. ~ 

representantes comerciais. 

I~ o e n t a n t o , a ~\r q u i t E~ t u r a a b e l .. t a p os~=~ i b i 1 i t: a a 

c: ó P i <.".\ P o r· ou t l .. os -F~-=~ b 1- i c ::3. n t e ·:.:; p e r m i t: i n d o o ·::; u l .. 9 i m•::~ n t: o d (·:·:· 

vário-::> "clone<.:;." compatívei~~ com os modelos de maior 

sucesso internacional - como ~ o caso do IBM-PC - que 

no mercado com preços substancialmente 

mais bai><os que o equipamento original, mantendo as 

básicas dE~ desempenho. F~-:•.C e:· ' a 

concorrência acirrada, a própria IBM passou a adotar a 

subcontrata~~o encomendando kits a 

l<on9 1 Coré:i.~·:1. do ~:; u 1 f" 

1- '"' .. ,.~dpau. 

a fabr· icaç:ão local dE.' 

c:ompat ív<~is com (J IBI"i-PC encontra-se em posiç~o 

privilegiada com ampla receptividade no mercado e por 

parte dos distribuidores e os produtos possuem elevado 

dE nacionaliza~~o, dacio que:· a I B 11 n ~\o p o cl e 

participar diretamente no mercado de p e 1 <:1.. 

politica dE reserva dE mercado. 

' A sobrevivência das empresas nacionais que adotam 



':~ ':i 
•• 1· •• 1 

d c:· ITI (·:·~ }" C:(:\ cl D q u c-::· i.':'l. ::> d (·.: + (·:·~ n d c: d a c o m p (·::· 1 i ç ~-;i o ci :i. i" (· · t ó c: o m o:; 

f c\ b r :i. c: a n t E~ ~~ o 1 .. :i ç; 1 n a i ~; f:)(:·.'9 un do, cl f? 

C: O ITI p C t Í::~ n C: i <.~. técnica para acompanhar rapidamente as 

rnu d ê\ n ç: as i n t 1 .. o cl u z i d a~~ n <":\ s \'f::' 1 .. ~;()e~> o 1 .. :i. g i n c\ i ~; . F· o 1.. f 1 m , 

d a c: :a p <:t c :i. d a cl f::· 1 n <j u ~:; t: )" i a 1 (·2 f i n a n c (·?: i r· <~. p a ·r ::·:t p 1· o d u z :i. ·, · c o m 

qualidadE~ e bai~·<O cu~;to os produtos e servi~os 

i" e q U-(~ 1 .. idos p c 1 o mE· i" c :::i. do . ''O me 1 .. c a do n :.::~.c. i o n :::t 1 c e·( t ::·:).me n t (·:·:· 

não ~;upor·tar·á todos os 37 fabricantes de micros 

existentes~ P aqueles que obtiveram ganhos de escala 

sob 1· e v :i. vê n c i a "e . 

O licenci<:\mE~nto, p o 1.. seu t u l" n o I é uma fonte ele 

t ecno 1 ()9 ia utilizada fab 1· :i. c ::~.n t E:s 

mínis/supermínis e equipamentos periféricos. Est E-~s 

p ·~" o d u t o ~:; u t :i. l :i. ~r.::·:\ m t (·:-~ c n o 1 o 9 :i. :::). 1· (:-:· l a t: :i. \) ~·='.ITI (:,' n t e c o m p 1 f~ x a (-:-:· 

necessitam de um mercado de ampla dimens~o para 

amortizar seu custo de desenvolvimento. No Brasil, a 

política de informática tem sido de autorizar acordos 

de licenciamento conforme a capacidade técnica local 

para desenvolvimento prdprio. Na ~rea de periféricos~ 

e s t e s c o n t: 1" a t os se a p 1 .. e se n t: ~1m c o 1n 8 a p r i n c :i. P a l f o n t E d .;:.:· 

tecnologia das empresas nacionais. 

2.ide:u, ibr ,p. 9i. 



I :r . J . C o m p c:· t: :i. t: :i. v i d <:t. d r::: n ::·:·'· i n d tÍ. ::~ t l .. :i. ::·:l. b r· ::·:) ::> :i. 1 e i r a 

:i.ITlP 1 anta c;: ~-~o inclüst:ria de 

C: O lTI P U. t: ::·:\. d O i .. f:~'::~ ~:;e d CU SE 9 U fl d C) U ITI p r O C E';;; ;:; O d C :;~ U. b S t: :i. t U :i. ç: ã D 

de onde o elemento competitivo mais 

:i. mp o·r t ::':l.n t (·?: c-::1 .. :::'. de p l- odu t: o . 

fabricantes desenvolveram inicialmente 

t: é c n j_ c ::::. P a 1 .. a d e se n v o 1 v e r e r c-z- p 1- o j e t a ·r E F' D p <":l. ) .. ~- o s q u a i E 

a forma do processo de produ,~o n~o tinha muita 

import~ncia. As escalas de produç~o eram pequenas, o 

que relegava o processo de montagem e teste a um plano 

ma i o,- i a cl os fabricantes baseava-se na ênfase das 

características técnicas do produto, tornando o preço, 

~~ecundár i os. 

Com a entrada de novas empresas e o acirramento da 

concorrência na fabricaçâo do hardware, provocando 

" g u e r 1- as cl e p ,- E~' o ~i- " c o n s t a n t e s em a 1 g u n s se g mE~ n t os d o 

mel .. c a d o ; c o m a p a d r o n :i. :ê?: a ç: ã o p r in c i p a 1 me n t (·?: dos mo de 1 o~:; 

compativeis com os microcomputadores App1e II e IBM-PC; 

E· C OITI mais homogineos, o p r· o cesso 

competitivo se deslocou par quest5es relativas ao 

preç:o e serviços e garantias pÓs-venda. Al~m disso~ o 

' crescj.mento do me.· r c ad o gerou maiores escalas de 

produç5o e uma maior preocupaç:~o com os processos de 
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d o ~:~ ~} 'v' d. n (,;: n ~;, ' ~·:1. p .,. od u.ç ~·;u de 

c o m p u t: :a cl o l" e s e p €·~ , .. i f é r i c o ~;. é ê':\ i n c:l <:\ p o u c CJ {':i. u t: o m a t :i. z <:i. d c:··· e 

a p l" E.' s c n t: a c u s t os , .. (~ 1 <:t t: i v :::\ m c n t e a 1 t.: o :; c: o m p a.;- :::1. d os :::). 

pa1ses em desenvolvimento como Cor~ia e Ta1wan. 

C o mo a i n d ú ~:; t r :i. <:l.. c ITI q u f:~ ~=> t ~-;\o f o i rn o n t a d a c o mo ::; e t: o r· 

<:tu t ô n o tTI o , e 1 a se-~ e n c o n t , .. a t o t ct 1 me n t e c1 e s a 1 .. t.: i c: u 1 {':'. d a d os 

q u E· c a ;- a c t E~ 1 .. i z a m o c o m p 1 (:;: >< o e 1 E t r· t:) n i c o .. 

o que n~o permite ganhos em economias de escopo, j~ que 

:::t mo n t <:\ ~~ em d E· s t e s p 1- o d u t os e>< i g E· P , .. o c e s s os d e p , .. e> d u c;: ã o 

similares. Outra vantagem que uma integraç~o permitiria 

~a possibilidade de incorporar o aprendizado obtido no 

setor de bens dE~ consumo na 

p r o f i s s i o na i s . É o c h ama d o " 1 e a 1 .. 11 i 11 g - b ~-r- d o i n g " . 

O processo de reduçio de custo e aumento da 

qualidade industrial i?.·:· ){ i ~.:.1 (:_:_· ITI Cl. :i. CJ l" c-:·~ s c~;;. 1 :::1. d (·::· pro d u.c;: ão, 

elevados investimentos em equipamentos automatizados de 

montagem e teste e melhor capacitaçâo industrial. O 

setor de computadores de grande porte ~ o que oferece 

maiores oportunidades de economias de escala devido ao 

alto grau de concentra~io deste segmento em todo o 

m u n d o . E s t a·:; i:?: c o n o m i ::·:\ ·:; ·::;E: i .. e .P le t (2m f·:· m :::1. t i 'v' :i. d a d e s d e P 8: D 

(hardware e software) e serviços (assistência t~cnica). 

No caso dos microcomputadores~ as e c o no m :i. as d e <·:·~ s c a 1 <:l. 

não são ainda tão i m p o 1 .. t a n t e s , E·~ITib Ol" a 
J 

venham 

ultimamente aumentando sua P<.':\.r·ticipaç:ão n:.). medida em 

que o mercado cresce e os produtos se tornam mais 

p :) 'j r· ()r: :i. ;:~: :,:\ 1.~ u ·::. 



q u (':\ 1 :i. d (':\ d c-:· 

i n f 1 u <-:~ n c 1 ~·=·~ cl a 

con fiab i 1 id::·:\df:: 

por· 

no 

quatro 

F>l- o j E t (] I 

i n f o r· m ;~~ t :i. c <J 

p r· i n c i p a i s : 

c o n f :i. ::·:}. b i 1 i d <:i. cl F:~ (.:.:· 

durabilidade dos componentes, processo de produç~o ~ 

serviços de assistência t~cnica. F' a; .. a este e~=~ tudo, 

anal1saremos apenas a infu&ncia deste ~ltimo fator nas 

f.·:: ::> t i- a t é 9 i a s d (·? c o n c: o 1 .. r f2 n c :i. ~- :::'. d o t a d a s p (·:·~ 1 ::·:\ s f:~ m p r e s ~:i. ~=~ 

brasileiras, no capítulo seguinte. 

O acelerado avanço tecnológico e a crescent€ 

complexidade dos produtos de além da 

geográfica do país E, também, 

característica da demanda da ind~stria, em grande parte 

condicionada à expansio do processo de automaçio 

banc~ria iniciado nos primeiros anos da d~cada de 80, 

e><iglndo o <1comp<·:tnhamento dos S(:::rviç:os pós-v(:;:nd::·:l. e d::·:·l 

assist&ncia técnica, exigem uma interaçio mais próxima 

c::- contínua com os fabricantes e os agen t (7:5 d<-:·:· 

distribuiç~o para que se possa avaliar me 1 h ot- as 

potencialidades de cada equipamento e otimizar sua 

utilizaç~o, de modo que a decisio de compra passe a ser 

venda oferecidos e, até mesmo, f:ide1idade dos 

c <J m P r a d o l" e s à linha de produtos do fabricante com a 

c 1- t a ç: ã o d e · · c u s t os d e muda n ç a · · . 

' 
A importincia dos servi~os p6s-venda no processo 

competitivo varia de acordo com as características de 

(como E' C O IH P 1 C >< :i. d ;.1. d E.' ) 



constitui elemento 

mobilidade, ou cl (·:·' v d. n t: ::":t g e n ~:~ 

compEtitivas que distinguem as firmas em termos da 

facilidade de atuar em determinado espaço do mercado. 

ao futuro da competitividade na 

in-formática, p od e-·-s<:-:· ob ·::><~r v a r· um:::l 

tendência ao acirramento no processo competitivo com o 

f i m d a 1 (~ i d E· 1- e s ~~r v a d e m e-1- c a d o , em i 9 9 2 . I s t o p o r que ~ 

o mercado potencial ~ bastante grande, dado que a 

ind~stria brasileira ~ bem· diversificada e possui uma 

:::ul o s . E ~;; t: Z:l i n d ú s t r :i. :::\ ) e}< c: e ~~ s i v a m e n t E: p 1- o t: c-:.' 9 i d a ~ a c a b ou. 

por se desenvolver atrás de todo o resto do mundo, nos 

planos econômico, tecnológico 

fabricando computadores de custo elevado e baixa 

qualidade. 

a ~:; c o m p a n h 1 .ct ::~ 
. ... 

'.../EEITI 

brasileiras na medida que isto permitir~ ~s companhias 

nacionais terem acesso ~ fontes tecnológicas líderes no 
I 

mercado de informática a nivel mundial, cujos produtos 

pe 1 <~. qualidade E deSE:'ITIP<::nho; (·:·~ a·::; 
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1 E.' m b r· <:\. l~ q u E~ o f :i. m d f~ s t a 1 ~:' :L 1 q u c p E~ .~ m 1 t: :i. 1 .. <:\ c:~ i m p o r· t a c;: ã o 

d f::· t: o d o t i P o d e· t <:·;c n o 1 o g :i. a d i g i t a 1 , t a n t o c o m p u t: a d o r c~=> 

corno telccomunica~ôes~ a i n cl <":\ a c r e s c e n t <:•. 1 .. <:~ a o ~:; p r e c;: o ::~ 

d o s P r· o d u. t: o ~; :i JTI P o l~ t: ::·:\ d o';; t: <:\ r· :i. f as e t: a >< a ~; d E· ~ P c 1 o m c n os , 

i 0 0 ~;. q u €·~ ··~ cl L:r. c-:-; m ·- ~; e 1~ ~\ o r e d u z i cl a ~; n o s p r ó ;..~ i m o s a n o ~~ . 

Esta E a qu.estio que faz com que alguns investidores 

estrangeiros sejam mais cautelosos nas suas estratégias 

de entrada num dos maiores mercados do mundo de PC's e 

outras tecnologias de inform~tica. 



CAPiTULO III 

SERVICO DE APOIO AO USUÁRIO E ASSISTÊNCIA TéCNICA 
E A INTEGRAC~O VERTICAL NA IHDUSTRIA DE INFORMÁTICA 

NO BRASIL 

' 

'J C) 
~.1 t 



t é c n :i. c a c: o n ~:> t i t u e m u m E·:· '1 e m e::~ n t o c: r u c: i a 1 cl o p ;,:t d l- ~~ o d E 

c o n c o, .. l"' [~ n c i a d a in ·Porm::it: :i.ca e do 

complexo e1etr6nic:o como um todo. Eles proporcionam um 

significativo espaço para estratégias de diferencia~~o 

d () P l"' () d U t 0 1 que podem se refletir em incrementos nas 

vendas ou ganhos de lucratividade via 

positivos de preços. Esta diferenc:iac;:io engloba tanto a 

gama de serviços oferecidos, sua efici&ncia/qualidade F 

preços, como também a maior adaptaç~o do usu~rio aos 

produtos de um mesmo fabricante, tornando-os f:i.éis ~'· 

1 in h a d e p r o d u t os d €·~ s t E.' a t r· a \lés d a c 1 .. i a ç ~\o d e " c u s t os 

d<-:' mudanç:a". 

Para efeito de an~lise, pode-se classificar estes 

serviç:os segundo 0 seguinte critério: 

a) de manutenção (ou 

assistência técnica) .S~o aqueles que visam a revis~o e 

o reparo do parque instalado dos usu~rios; 

b ) dE manutenção 

consistem Aa atualizac;:~o do sistema operacional; 

a per f e i ç oamE.'n to adequaç:ão de utilização de 

d) servi,os de suporte comercial} que englobam 

' atividades de pr~ e pÓs-venda que viabilizam a venda do 

ponto de vista técnico E; 
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c ) ~:• (·:·~ r· v :i. ç: o ~:, d {~·:· · · ·::> u p o r t. c por 

~~eu turno .. c o n s i s t f:~ m n o cl r-:: s; c n v o 1 v :i. me 1 i t o d P a p 1 i c <:\ ç: é:) t~ s 

(~·:· ~::. P E.' c 1 f 1 c a ~=> P :c·:\ ·r a o ~; s i s t F:: m a s c o m (·~ r· c i a 1 i z. <":\ d o ~:, 1 b u s c a n d o 

s e m P r· e o f (.;.~ 1 .. E·~ c: E r· um a s o 1 u c;: ~; o c: o m p 1 t-:· t a p a 1~ <:t o c 1 :L E.' n t E.' . 

(..; m::·:t:i.or· ou ITI(·?n o r· import~~ncia de::· cada um de.'stes 

-::; ~:·:-r v i c;: os n o p 1- o c e s s o c o m p e t i t i v o v :cu- i a cl e a c: o r· d o c: o m a~:; 

c a r· a c t i:?: 1- í s t i c as d e cada p r· oclu to, como ta.m:::).nho F: 

complexidade, -==~eja em hardware uu softv.;ar·e~ c àquelas 

associadas às distintas uti1iza~5es dos mesmos. A 

definic;:io dos serviços a serem oferec:idos depende~ 

clientes - de escolha do mercado-alvo 

produto às necessidades e espec i ficaç:ties dt:-::stes, 

constituindo um dos fator·es que E.'st:c\bele:-cem 

i n d tÍ. ~::. t r· i :c·:). em g i .. u p o ~; e s t: r· <:·,. t: é g :L c o·:; 

subconjuntos de firmas com estratégias convergentes e 

rivalidade intensa - e a configuraçio das barreiras a 

mobilidade, ou seja, de vantagens competitivs que 

d i s t i g u em as f i 1-m as em t e,- mos d e f 3.c :i. 1 :i. d a d e d e a t u a r <·:: m 

determinaclo espaço do mercado'':l 

O cíc·::~empenho cada então~ 

correlacionado a sua capacidade de assessorar o cliente 

na escolha do sistema mais adeguado, prestar servi~os 

d e as s i s t ê n c i ~.,. t é c n i c a c o m r a P i d e z ;::: e f i c :::\c: i a , t 1~ e i n a r· 
I 

o usu~rio na utiliza~~o dos produtos, e oferecE~r 

1. HATEC -Matriz Tecnológica para a Produ,io ae Sistemas Eletrônicos de Processamento de 
~ados no B~a;il. CcJrjena~~o. ~ar~c Luiz Possas, :E:c~::;~p e Jcs~ Ricar~o Tauile, IEI/UFRJ, 
P.72/73. 

41. 
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~:; •.:·.' r· v 1 t,;: o ::; P ó ::~ ···· v t·:·~ n d <·:! dent: l .. t:· out:·ras 

a l 1 ' .. ./ 1 d <':'t cl c:-~ ~=> . 

·::~ c r v i c.;: o s p E 1 o ::; f a b 1 .. j_ c: a n t e ::) p o d e ::; i g n i -F i c a r (·:: c o n o m :i. <":\ s d <·:·:· 

escala ou escopo consider~veis que.· c: e> 1 ab o r <":\ITI, 

:i.mpol- uma dimens~o mínima para 

concorrentes potenciais. 

hardware~ as estrat~gias de diferenciaçio de produto 

apontam para uma maior infase nos serviços de suporte, 

na in t e g l-ação de s i s t em as e n o de se n v o 1 v i me n t o d <:-:· 

software, principalmente aplicativos. Neste contexto, 

tornar-se-~o fundamentais uma maior criatividade em 

dentro do padrâo~ inclusive via serviços~ c <:t. p :::\c i d ad <·:-~ 

gerencial, efici&ncia na manufatura e uma reorientação 

dos gastos de P&D na direç~o do software. 

Face a esta elevação do montante de serviços que 

acompanha os produtos de inform~tica~ os produtores de 

hardware dever~o tomar uma decis~o crucial 

estrat~gias competitivas: internalizar ou n~o este tipo 

de atividade. As respostas ir~o variar, em alguns tipos 

de sc-:Tviç:os, a partir do segmento de mercado em que as 

' empresas atuam <tipo de produto ou de utiliza~~o). 

fazem manuten~~o de 

p r 1 n c :;. p < \ J. ·::, <:i. ·.: .. p t .. · c: t. D ·~, 
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::> ~-;\ o o :i. n c r em c:· n t: o d ::·:~ c o o n f :i. ::·:1. b :i. 1 :i. d ::·='· cl c· d u p r· o d u t. o , ~J t.: r· ~J v é ::} 

da reduç5o do numero de () :i. n c l" c~ m E n t: o cl a 

mo d u 1 :::·,_ 1- :i. d a d t.' ( f ::1 c i 1 i t.: a n d o o r e p a 1 .. o ) (·:-:· <:\. 1 o c ::·:i. 1 ::. ;:!. <J ç ::·;\, o d ~':l. ~=~ 

uni cl acl e::; cl e at E·~nd :i.mf.·~nt o 

p e 1" m i t i n d o 111 a :i. o 'i" l" a p :i. d e ;c~ f:.' l'il e n o r c u ~:; t c n o ~':'!. t: c n d :i. m c· n t o . 

Entretanto, apesar da consci&ncia generalizada quanto à 

f o 1- a m ·F e i t os n E~~; t a d i 1- e ç: ~\o I v:ia uma 

F'&D. 

A soluç~o adotada no atendimento direto ao usuário 

\la r i a n o que t a n g .;::· ~=;. u t :i. 1 :i. :.::. a ç: ã o ou n ã o 

independentes nestas atividades. A maior complexidade 

do produto - que requer t~cnicos ma1s qualificados- e 

a sua uti1izaç5o final q u r:.-:· 1 .. c· q u c-:· l" E:·m um 

ba:i.><O "down·-t imt:::", elevando os padrões de atendimento 

exigidos, estimulam a construçio de redes compostas por 

unidades próprias. 

Os servi~os de manutenç~o de software e suporte 

t~cnicoJ comercial e de aplicaç6es, seu 

incluem uma ampla gama de atividades nos 

segmentos desta ind~stria h! o c: as o d e r e d e s d f.-~ 

m i c 1- o c: o m p u t a d o r e s , ·:- u p e r m i c r os E.' s u p e r m í n i s , a ma i o r i a 

da emp 1- esa ~5 fornece tamb~m o projeto de instalaç~o e 

' 
atua na configuraç~o do sistema de acordo com a demanda 

d os u <.:~ u á l- i () s . c. venda 1 os servi~os prestados 

..... J-· 

·:· un ç: a o 



i\! o~;; ~:;. u P c )" m :l c 1" o ::, <·:·:· ~:; u. p .:-:~r· ITil n 1 ·::; . o ~:; u p o i" t: <·::· c o m c· )" c i a 1 

:i.nc:lui a 1nstalaç~o do sisema (hardware e software) e 

o t , .. <·:-~ :i. n a m F!: n t: o d o u. ::i. u. <~. i" :i. o n <:~. ~=> u a u t i 1 :i. :<r. a ç ~~{ o . O ::> u p o .,.. t (·? 

que exige grande 

u :;.uá.r i o~;) p Oi" do desenvolvimento de soluçoes 

~;o b t-:·:· n c: o me n d a P a 1- a n e c E.'~; s i d a cl f? s E~ s p e c í f i c: ~~ s , c o n -::; t i t u i 

u l'i! c o m p o n e n t E· d f:.' p (·:·:·~;;.o n a · · p e i .. f o, .. ma n c E • • c o m p <::· t: i t i v :::1. d c\. -::> 

firm~s neste mercado; porém, sua internalizaçâo n~o éum 

i m p (~ ,- :c1. t i v o , se n d o que e s t: e p o d e s f!: i- d i:::·~=> em p e n h <3. d o p o., .. 

independentes ou homologadas pelo 

prciprio fabricante. 

Nos microcomputadores e perif~ricos, o suporte 

t~cnico destaca-se os pós .. - .... /en d <:i. 

oferecidos, além, F.~ claro, da j~ analisada manutenç~o 

dE: h:::·~ 1 .. d wa 1 .. i:::· . COIYii:?i" C ia 1 m:a. i::> 

sofisticado i ainda raro, mas quando existente, insere-

se numa política de marketing que visa aprox :i. mal- o 

f a b 1- i c: a n t e d o usuário, 

intangível de produto"e. 

Pode-se constatar, assim, 

serviços de sportE ao usuário está 1 on 9 (·Z· de sc1.. um:.:i. 

atividade trivial~ exigindo elas f i 1 .. m a s um 1 E.' CJ Ll E.' 

abrangente de qualifica~5es E impondo decisões acerca 

de alternativas e s t 1- a t é g i c as especialmente 
I 

às 

1- e 1 a c i on ad as à in te i- na 1 L:?:aç: ão/ext ETna 1 i ;t?:a(a<~o dESte-s " 3 
. 

,. 1aea:, l~. , p. 82 
J. :aem, b.J p. 82. 
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cl r:· f :i. n :i. ç: ~·;{ o d E:· dE· 

c o m l" (:;; 1 <.1. ç: ~·~o ã. in t r.: 9 r <l ç ~i o v e r t i c::·:\ 1 ; é p ) .. t:-:·~ c 1 s u , 

C' m c: o n s :i. d e r a c;: ~;{o :::( 1 9 u n s E' 1 em c n t: o~; 

E.' ;;) t: 1- u. t: u )"" a :i. s 9 ~:·~ r· a d o r· e s d t::· u ITI c o n t: r:.~ >< t o c o m p i:? t i t i v o d (·::· 

c a 1- a c: t: t:·~ ,- J~ ~:. t i c: a s p a r· t i c: u 1 a r· E~ s . E s t e ~; E~ 1 e m c n t: o s ~:\. ·::; ~::. o c i a m ·-

se ao ambiente no qual as d c-:-:· ::; d e <:1. 

infraestrutura industrial e da ciência e tecnologia a 

abrangência e especificidades do mercado~ incluindo a 

política de 

atividades - até as trajetdrias tecnológicas dominantes 

a nível internacional. 

que o movimE~nto ele 

1 J~ d f? r E·:· ::; m u n cl i a ]. -::. d e um d e t e i- m ::. n a d o :;:. r:::- fj iil E' n t: o .. 

intensificando a partir de 87/88, visando a realiza~~o 

d e p o:::.::; í v Ed. s " j o i n t ·-·v E~ n t u r e s" q u a n do da a 1 t e r a ç ã o da 

p o 1 J~ t i c ~. d (~ 1- e 1- v a d e m '21- c a d o , e rn 1 9 9 2 . 

A estrat~gia de diferenciação de produto das 

empresas lideres do mercado baseia-se nos elementos que 

d e -:;; t a C C\ ITI ~:\ q u a 1 i cl é\ cl e (·:·~ <·:·t b r· a n 9 ê n c: i <:\ d e s e u ~.;. -=~ e r· '.../ i c; o => d e 

apoio ao usuário e assistência técnica} a qualidade de 

seus produtos e o leque de equipamentos e configuraç5es 

de sistemas oferecidos no mercado. A importância destes 

' 
fatores, enquanto formas de diferenciaç~o de produto} e 

)- (:;;c o n h e c i d ame n t e um d os a 1 i c f::- r c e s d a c o n f o r ma ç ~-;{o d (·:·~ 

num:..\ 
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1 n d J..Í. ·:;; t r· :i. ~·=·~. o n d c: ~·:l. c o m P 1 c· >< :i. d ~·:). d (:·:· d n s p r o c! u t u ::, r· F.:· q u (·:·:· l" u m ::·=·'· 

1 os;. 

Produtos ou sistemas quanto a sua 

complexidade tecnológica e seu valor u n :i. t: <i ) .. i o i 

p ::!1. r c :i. a 1 me n t c· 

disso, a particularidade do mercado nacioan1, dada pela 

extensio geográfica do pais e pelo fato de se tratar de 

um mercado recentemente constituído, tende a ampliar a 

na mE·d ida que as diferenças entre as 

emp 1- e~;;as q u a n t o a !:::.' s t as a t i v i da cl e s t o 1- n a m- se ma i s 

claras sob a ótica do usuário. 

Dado o acima exposto, o padr~o de concorr~ncia 

ind~stria nacional de inform~tica tem 

especificidades que o distinguem daquele vigente em 

outros p a:( ses em função d ~~ conj ug aç: ão de v::i 1- ias fatore~:; 

de nat urt.·za in·::;t ituciona1 e associados ao ambiente 

:L n d u ·:::. t r· i a 1 12 d e m c r· c: ~3. cl o n o q u a 1 a ~; f i ·r m a ~; ::·:i. t u a m . E·; t a ~:~ 

em especial, respeito a pouca 

l- e 1 e'../ â n c :i. a d a da à que s t ã o dos cus t os dos 

enquanto fator de concorrincia. 

' 
Todavia, ~ preciso fazer uma discuss~o das formas 

de concorr~ncia vigentes em cada um dos segmentos de 



seÇJITIEnto ITI i C l-O C. U ITI F' U t ::·:.c! O r C:;~ . f o r· t: c· rn r:.:·'' t t:-

:i. n ov<":r. t i •,; :i.(~ ad c· d ~'"'- ·;:, 

c o n ·~~ t :i. t u 1 n u m 

apoio ao usuar1o (:\ ·:::. 

a t: i v :i. d ::·:\d f:::::. d (·:: pouco 

técnico \IO}t2tdO prob 1 CITI:::\~, 

c: o m p a t i b i 1 i d a d <~' I ·;; (·2 n d o q u c:-:· ~.."f. t e n d f.~ n c i <J o b ::~ E· r v<:.'!. d ::·:l. •:·:~· i!. d E· 

St.'l"VJ.ÇOS de 
• I ,.. • 

c-~ s s 1 ·::i. r e n c: 1 a técnica .. 

viabi1:i.z<:-\da c omp 1 e>< i d ::1d i:?: t: .:-::c no 1 ó::.~ :i. c:::). (j u 

a abrangência do lequE: de E.' 

configuraç5es oferecidas no mel- c ::·~.do i :::1 c: o n f' :i. a b i 1 i c a d ~-:-:· 

c: o p r o d u t ;:,_; 

marca do p r O d t.l t: O l" ; F l- C C (·?. n t: C ll1 e n t: C (-;:· ITi f' U n (;: z;~. C d a m U d a n Ç. <":l. 

do quadro institucional com a que d a cl Ci. 1 e :i. d e r E":.' se l .. v a 

de mE) .. c: ::·:'-Cl o I c:om os. custos passou a ter 

maior i.mpcn-tânc:La no mix competiti.vo elas 

tenclf:·nc1a desverticalizaçâo d <:l. ~::. 

p r o c c·~, ~==· u F' r· O c: Ll t i. \·'C) E· ... r~ r_ i 
r •'•.1' 

c~ Ci t{ ç. ~·:).c.: 

F' a r a o;::. s Ll p e 1-m j_ c 1- o::~ c o m p L'. t a d o r E·:·=~ I ~--o c o n t 1 .. j_ 1.. i o , a 

c ~·:\p ::·~.c i t ~:,_ç: ão t ecnolóç; :i. c a t-· a 1. n o v a t i v 1 c~ ::·:1 d e ::·:i. -::> ~:; u m F rn , 
9l .. anciE 

p l- i n c i p a 1 me n t E em 

4 OP. cit. 



P o ~:; ~~; :i. b i 1 i d ::':l. d (.;~ d o 1 :i. c: r~ n c :i. < ... ,_ m (-:.:- n t o f:~ m ~:; o f t vJ ~:-.. 1 .. f_.· ~). ·:, ~:; .I.ITI C OITifJ 

:::\ssi~;t: Une ia t:éc:nic::·:\ e o ~=~up 01~ t: e pr·é •:-:-:· p ó ~=> .... v c· n d <·:l. 

Cone 1 ui--~~e q l.l(·:-~ ~=~ E·~ 9 m (·:-~ n t: o t: E-~ndf:~nc 1a 

inte·rn:c·:\l j_zaç~~o d(·::·:;;t:a:;; 

i n t e g 1~ é\ ç: ~\ o p a ,~ <:"t t 1 .. <:\ ~:; ( n 9 fornecimento de componentes) 

s e <":l. p 1- c:: s e n t :a m c o ITI o i::-: 1 1::-:· m e n t: o c o m p e t: :i. t: i v o c o n ·;;:, i d e r· ~-:). 'v' c: 1 n ~). 

o ITIE:l- C ad O de superminicomputadores possue 

facilidades para o licenciamento de tecno1ogia t:=.: tt:m 

reduzida dimensio local. Por esta raz~o, as atividades 

· · gadas c\ P&D n~~o ~;~~o 1- t:· 1 e v a n t e s n o " m i >< " c o m P E· t: :i. t i v o 

que i n t: eT n a 1 :i. ~~a m (.::·:;tas atividades. 

c o m p "i::-~ t i t :i. \/ <:=. ·:::. 

precedência do mercado ou na formaç~o de custo dE 

mudança para os usu~rios com equipamentos incompatíveis 

entre os fabricantes; 

parceiros tecno16gicos 1 í d e 1 .. E.' s a nível mundial que se 

destacam pela qualidad€ € d€sempenho. 

~·. . 
~-:\u·::.enc: J.a dE ··c ommocl i ti ~~aç ~-~o·· 

complexidade tecnológica deste produto~ a. 

vertical apresenta grande relev§ncia na medida que se 

(·?: >< :i. g c um::·:l. m~·:1. i o r j_ n t c 1· a ç: ã o c o m () U SU ~-:\ )" :i Ü 1 

I 

t ,- e i n ;;;)_ me n t o e~ s u p o ,- t e e 1 t <.":l. m b é m 1 c o m o -f o r· n e c e d o r _. p a ,- ~\ 



l'~o ::~(-.:·qmF·~nto de mcr·c::·:l.du d~·:l.·:: :i.mpr(·::·::;~=;or·~":j_·:: .. no qu.r·· :3e 

convcr·9<-::·m p~";).ra uma cxternalizaçâo 

d (·:·~ 
,., . . 

o t 1 c 1 n <:·t ~; 

a u t o r· ::. z <:\ d <:l. :; n ~i o e >< c "J u ~=~ i v {~. ::; d e v i d o ao grau elevado de 

a uma preferência do 

u. ·:~ u a r· 1 o P o 1- -::>e r 'v' :i. ç: o :;;. 'v' o 1 t: a d o;; p :;:i.;- a s :i. '~ t e: rn a. ::} c o m 1:> 1 (·:·:· t os (·:·:· 

uma g r· ande seg men t :;:·lc;: ~\o do mel- c ad o c on ~,um ido r 

atendimento. o suporte comercial tem i. m p o r· t â n c: i a 

enquanto uma política de aproximaç~o 

inserida em estratégias de marketing voltadas para a 

valorizaç~o-da marca do fabricante. 

D ~,;Jinchest er ' ' C: O ITI mO d i t :J ' ' P O 1- exc:elÉ~nc:ia do 

:i. n f o r m Ú. t :i. c: ::~. . ~·='t ·:; ::~. t: :i. v :i. d a d (·:·: ·:::. elE ::~.PO:LG ao 

u s u. á l- :i. o t ê m import§nc:ia reduzida em funç~o disto e de 

sua utilizaçâo como PEriférico embutido m sistemas. 

Desta maneira, a maior parte das vendas se d~ em regime 

externa 1 :i.zando-sE.' estas atividades para o~:> 

integradores de sistemas. 

Em -Fu.nç~\o 

v1sta da produçâo e de suas funç5es~ os terminais de 

vídeo =~ao comercializados parcialmente sob o regime de 

OAM o que acarreta a externaliza~io das atividades mais 

' 
1- e 1 E'./ a n t e~; d E.' s u P o ,- t E.' a o u suá r j, o p a r a o i n t e g r a d i r d e 

si·:;; tem::·~. s . Po1- é·m a in t C·? ração com a empresa c omp )-a dor a 

no de· 
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c o n c o r· r ;..;:. n c :i. ::·:l. • p o :i. ::~ o ~:; t: c~ r m :i. n <";~. :i. ::, d (·::· v c~ m ~=> ~-::· 

·::~ i s t F ma ou ·F a m J~ 1 i <:1. d E~ s i s t E' ma s a o q u a 1 e ::; t <:\ J. n t e g r· a cl o . 

P a r ~:.. c o n c 1 u l. r· 1 (·-:- p ;- <·:·~c i s o ::> ::·~. 1 i e n t <l r q u e <3. :i. n d ü s t: ·~" :i. i:':l. 

de EF'D no Br·asi 1 

c o n c o 1- r· fi n c i ~-~. n o q u. e 

dos s E.' l" v i c C) s d (.'.' , .. suporte <:\ () Ll ~; Ll c\ }" j_ C) 1 

c o n f e- 1 .. i n (j o 1 as distintas d :i.men ~;()es do p l .. o c es ~:;o 



CONCLUS2t0 

' 



h l" :::.. ~:; i 1 c· :i. r· .:~ d(·:· t. o m P u. t ~·~. d o l" c ~:, ~-::· 

particularmente caracterizada pela :i. n t: c l" '../ (~ ll ç: a (J c <,;;, t a t: a 1 

q u. f!: r e d e f :i. n :i. u í2\. <·:·:· ~::. t l~ u t u. r· <·:l. '=-- a ~:; 

este· 

eemento estrutural gerador de um contexto competitivo 

de características p~culiares. 

FacE.' à "c ommod :i. ti :zaç ~\o" cl o h a r cl w;;:n· e, os ~:.e9men to:; 

desta ind~stria definem suas estrat~gias competitivas 

somente baseadas na s:i.mp 1 es 
. ,.~ 

1 n ov<:·tç: ao} mas 

principalmente na ênfase nos cu.st os e ~:;el- v i ç: os ao 

cliente, na integraçio de sistemas e no desenvolvimento 

e s p e c i a 1 me n t e <?!. p 1 i c a t i vos . Q tu? r· d i z (-:~r , a::~ 

distin~5es entre os produtos de determinados segmentos 

o pre~o e a reduç~o dos custos de fabrica~~o. 

Devido a esta elevaçao do montante de serviços que 

acompanha os produtos de inform~tica, os fabricantes de 

vêem t om;;:u- decis~~o d<-::· 

internalizar estes tipos de serviços ou deixá-los a 

cargo de terceiros. ·3o 1 uç Ões f:~ n c o n t )" a d as 

conforme o segmento de mercado em que as firmas atuam·_ 

d e p e n d e d o t i p o d e p l~ o d u t o e d e: s Ll a u t i 1 i 2 :.':l. \: ã o . 

Tendo em vista o exposto no presente estudo, pode
I 

se dizer que a tend&ncia à 

~~ e r v i c;: o s. d E.' a p o i o a o u suá 1- i o €·~ d a a ~=~ s i s t f} n c i ~' t é c n i c é\ 



de van t: ~:l :..:1 r..:·n ::; c: o rn p e t. :i. t.: :i. v ::·:\ ~:; } qU.(· ... 

·-· de -=~ u <:i. u t i 1 i :z ~·:i. ç: ~·;o e 9 1 .. a u d c p <:'\ d r o n i z :::···c;:~·~ o· · r:. .. ~ d c 

1Yii!:.'1 .. cado (em t: e1 .. mo~; d(:;: suas d imen~:~tii-::·:: ... 

escalas passíveis de a t i n g i d Z:\ ~) ) con fer·em 

ponderaç5es e nature2as 

dimens5es do processo competitivo. 

do. opç:ão pelo. 

competitividade das 

9rau~ da su<:1. efic:U~nc:l<.-l. em atividades de b a i ><:~·:i. 

intensidade de capital e consumidoras de mão-de-obra 

qualificada .. o que exige uma ma i D\" capac: :i. tação 

de conte~do distinto daquela relativa ~ 

u. m :::l. m :.::!. i o r p r· D >( :i. m :i. d ::':1. d c.· c o m ~=·· 

área de marketing) E da geração de novas P~~ruturas 
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