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RESUMO

O artigo discute sobre os Servigos Produtivos Intensivos em Conhecimento (SPICs) do ponto de
vista das caracteristicas das empresas prestadoras de servigos que pertencem a cadeia de
telecomunicagdes, em particular, no segmento de telefonia fixa e mével. As empresas analisadas
nesta pesquisa atuam em atividades como desenvolvimento de software e aplicativos para
utilizagdo em celular, servigos de consultoria para empresas operadoras de telecomunicagdes, até
empresas de equipamentos que prestam servigos de alto valor agregado. A metodologia utilizada
foi a exploratéria com amostragem intencional. Os resultados mostram uma alta porcentagem de
empresas que fizeram inovagdo por meio de investimentos em P&D, aqui também entendido como
atividades de engenharia e desenvolvimento de novo software, e usaram mao de obra qualificada.
Também foram observadas outras caracteristicas dos SPICs, como alta interacdo com o mercado e
institutos de pesquisa e entre empresas multinacionais e locais. Além de confirmada, portanto, a
existéncia de SPICs na cadeia produtiva de telecomunicagdes no Brasil ¢ ndo somente um
fenomeno de terceirizagao de atividades rotineiras pré-existentes nas empresas do setor.
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Development The incorporation of services for knowledge in the
Productive Chain of the Telecommunications Industry

ABSTRACT

The article discusses Knowledge Intensive Productive Services (SPICs) from the point of view of
the characteristics of service providers that belong to the telecommunications chain, particularly in
the fixed and mobile telephony segment. The companies analyzed in this research work in activities
such as the development of software and applications for use in cell phones, consulting services for
telecommunications operators, even equipment companies that provide high added value services.
The methodology used was exploratory with intentional sampling. The results show a high
percentage of companies that made innovation through investments in R&D here also understood
as engineering and new software development activities and used skilled labor. Other
characteristics of SPICs were also observed, such as high interaction with the market and research
institutes and between multinational and local companies. In addition to confirming, therefore, the
existence of SPICs in the telecommunications production chain in Brazil and not just a
phenomenon of outsourcing of pre-existing routine activities in companies in the sector.

Keywords: Knowledge Intensive Business Service (KIBs). Telecommunication. Services Industries.
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1. INTRODUCAO

O proposito desta pesquisa ¢ compreender a cadeia produtiva do setor de
telecomunicacdes sob a perspectiva das caracteristicas e dindmica da inovagdo das
empresas que participam do segmento dos Servicos Produtivos Intensivos em
Conhecimento (SPICs®) no Brasil. As questdes que direcionam este trabalho procuram
identificar qual ¢ a natureza, o nivel de complexidade e de interagdo entre as empresas que

fornecem esses servigos.

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

corresponsaveis pelo processo inovativo da produgdo de servigos de telefonia?

Nessa perspectiva, faz-se necessaria a compreensdo do contexto de intensas
mudangas ocorridas nas atividades industriais, que resultaram na ampliagdo e
diversificacdo da demanda de servi¢cos complementares ao processo produtivo, além de
compreender o conceito de SPICs propriamente dito, conforme sera discutido na sequéncia
do artigo. O processo de inovacdo e a constru¢do de encadeamentos dindmicos de
cooperacao inter-firmas constituem-se como respostas das grandes corporagdes as
incertezas associadas as condi¢des econdmicas e aos riscos inerentes as novas trajetorias
tecnologicas. Por exemplo, com a reestruturacdo das industrias a partir dos anos 70, muitas
delas desenvolveram estratégias de producao flexivel com o foco na sua atividade principal
(core competence) e externalizaram outras atividades, incluindo servigos. Essas mudangas
organizacionais e produtivas vém demonstrando a preocupac¢do das empresas no sentido de
focar suas atividades em fungdes diretamente relacionadas com a atividade principal.

Assim, com a terceirizagdo de servigos-meio’, muitas atividades que eram contabilizadas

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

3Servigos-meio sdo atividades de suporte que apoiam a atividade principal da firma.
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como industria de transformagdo nos sistemas de contabilidade nacionais® agora sdo

atividades especializadas do setor de servigos.

A aceleragdo da mudanca, com o processo de globalizacdo verificado pela
liberalizagcdo e desregulamentagdo dos mercados, trouxe tecnologias com um alto grau de
complexidade e alto valor de investimento. Assim, o aumento da difusdo da informacao,
comunicac¢do e conhecimento requerem das empresas flexibilidade e adaptabilidade. Essas
empresas fazem inovagdes no sentido amplo, incluindo desenvolvimento tecnolodgico,
estratégia de marketing e novas praticas gerenciais. O gerenciamento da inovagao significa
para Tidd et al. (2001) que as corporagdes devem integrar as tecnologias com inovagdes de
mercado e organizacionais. O incremento do processo de aprendizado ¢ fundamental para o
crescimento e competitividade das firmas. O gerenciamento da inovagdo e¢ o fato dele
exigir integragdo das dimensdes tecnologica, organizacional e mercadolégica tem
importancia fundamental para a compreensdo das diferentes formas de inovagdo dos

SPICs.

Strambach (2001) enfatiza que muitas discussdes recentes sobre pesquisa em
inovacdo tém alterado o entendimento da mudanga tecnologica, aceitando diferentes visdes
sobre o papel e a fun¢do dos SPICs na economia. A base cientifica ¢ fundamental para as
inovacdes tecnologicas e pesquisas. Esse tipo de inovacdo converge somente para

inovagdes complexas ocorridas no final dos anos 90.

2. SERVICOS PRODUTIVOS INTENSIVOS EM CONHECIMENTO: UMA
DISCUSSAO CONCEITUAL

Conforme ressalta Strambach (2001), as organizagdes que se enquadram na
categoria de SPICs, sdo: i) empresas que fornecem servigos para outras firmas ou
instituicdes publicas, isto €, possuem como clientes as empresas € nao os usuarios finais
dos servigos; ii) empresas de servigos intensivas em ‘“conhecimento”, ndo incluindo,

portanto, servicos de reparos € manutengdo ou servigos rotineiros, € iii) empresas que

*Para mais informagdes sobre a utilizacdo de macro-estatisticas para examinar a contribui¢io dos servigos
para toda a atividade econdmica, ver Tomlinson (2000). O autor mostra evidéncias que sugerem um forte
impacto positivo nos servigos produtivos, com implicito uso de servigos por clientes corporativos, tendo
impactos que podem ser demonstrados no nivel macro.
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estimulam a inovacdo ou produzem um efeito de “spillover”, ou “transbordamento de

conhecimento”, nas areas em que estas empresas proveem os Servicos.

Uma caracteristica crucial é que as empresas de SPICs tém uma interacdo e
comunicacdo intensiva que acontece entre empresas usudrias e fornecedoras do
conhecimento. Nesse processo de geracdo do servigo, as relacdes de comercializagdo de
SPICs envolvem incerteza e assimetria de informacgdes. Nesse caso, o servigo prestado
promove a evolucdo qualitativa do fator conhecimento, por isso difere da compra de um
produto padronizado. Servigos intensivos em conhecimento sdo fornecidos por empresas
de diferentes ramos de atuagao, inclusive de servigos que nao existiam ha alguns anos. Tais
empresas surgem rapidamente com capacidade de responder as recentes demandas do
mercado no processo de reestruturacdo produtiva, que exige flexibilidade e competéncia

para resolver problemas corporativos.

Néhlinder (2002) define os SPICs como novos servigos recentemente reconhecidos
na classifica¢do industrial, que se referem a economia do conhecimento e do aprendizado.
Sdo firmas que ajudam no aprimoramento das competéncias de outras firmas com o
objetivo de se tornarem inovativas, além de elas proprias promoverem inovagdo. Os SPICs
sao produtores e usudrios do conhecimento. Esta definicdo considera a informagdo
(desincorporada) e o fluxo de informacdo entre diferentes organizacdes que t€m a
habilidade de receber o conhecimento tacito e codifica-lo (MULLER E ZENKER, 2001).
Nesse sentido, deve-se considerar no processo de inovagdo a capacidade de integrar

diferentes fontes de informagado ¢ conhecimento intra e inter-firmas.

Os SPICs podem ser vistos a partir de uma perspectiva sistémica como componente
do Sistema Nacional de Inovagdo (SNI). O SNI pode ser descrito, segundo Fischer (2001),
em quatro blocos que agrupam agentes que possuem caracteristicas semelhantes entre si.
Nesse contexto, o Setor Industrial ¢ composto por empresas de manufatura e seus
laboratérios de P&D. Ja o Setor Cientifico ¢ representado pelas organizagdes com o foco
na educacao, com a responsabilidade da formagao de mao de obra qualificada, bem como
pelas universidades e outros centros de pesquisa, que tém o papel fundamental de realizar
pesquisa, gerando conhecimento e produzindo a documentacdo em forma de publicagdes
cientificas. O Setor Institucional ¢ representado pelas instituicdes que coordenam as

relacdes e acordos de mercado. Por fim, os SPICs sdo compostos por organizacdes ou
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unidades dentro de grandes organizagdes que proporcionam assisténcia € apoio a empresas
industriais para o desenvolvimento e/ ou producdo de novos produtos ou processos. Além
de outras empresas que atuam em segmentos como servigos financeiros, transportes,
hospitais, etc. Esses podem assumir forma de conselho técnico (por exemplo, sobre
software ou servigos de informatica), marketing, ou atividades relacionadas a formagao de
novas tecnologias. Nesse contexto, o papel dos SPICs como difusores da tecnologia ¢

contribuir para o processo de inovagdo de outras empresas.

Cabem ressaltar as divergéncias entre os autores sobre essas diferentes abordagens,
envolvendo também diferentes interpretagdes conceituais. No entanto, o relatério final do
projeto europeu Services in Innovation - Innovation in Services (SI4S), concluiu que os
SPICs s3ao fundamentais para a transformagdo dos clientes em firmas, bem como em
organizagdes de aprendizagem dinamica, além de serem agentes no sistema nacional de

inovagao (HAUKNES, 1998).

Quadro 1: Servigos Produtivos Intensivos em Conhecimento (SPICs)

SPICs 1: Servigos Profissionais Tradicionais propensos a serem usuarios de novas tecnologias

» Marketing, propaganda

» Treinamentos (em novas tecnologias)

» Design (servigos que utilizam novas tecnologias)

* Alguns servicos financeiros

= Servigos de escritorio (que utilizam novos equipamentos)

= Servigos de construg¢do (engenharia, arquitetura, servigos que utilizam novos equipamentos e
novas tecnologias, incluindo sistema de gestao)

= Consultoria (e outros que utilizem novas tecnologias)

= Contabilidade

= Servigos juridicos

= Servigos ambientais (ndo baseados em tecnologias elementares)

SPICs 2: SPICs baseados em novas tecnologias
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» Redes de computadores/telematica (exemplo: VANS, database on-line)

= Alguns servigos de telecomunicagdes (especialmente novos negocios) *

= Software*

= Outros servigos relacionados a computagao

» Treinamento em novas tecnologias

» Design que utilize novos equipamentos de escritorios

= Servigos de escritdrio (especificamente aqueles que utilizem TI)

= Consultorias que utilizam novas tecnologias*

» Engenharia técnica™

» Servigos ambientais que utilizam novas tecnologias, exemplo: intermediando, monitorando,
servigos de laboratorio/cientifico.

» Consultoria em P&D e em alta tecnologia*

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

Para ser possivel categorizar as atividades dos SPICs neste artigo, foi utilizada a
defini¢do de Miles (1995), que identifica dois tipos: o primeiro consiste em servigos
tradicionais, enquanto o segundo refere-se a servigos vinculados a geracdo de novas
tecnologias (veja o Quadro 1). Esse segundo grupo, ou seja, SPICs 2, reflete o foco de
interesse para a pesquisa em questao, por ser um grupo composto de agentes que produzem
e transferem conhecimentos baseados em novas tecnologias, conforme exemplifica SPICs

2, citado no Quadro 1.

O setor de telecomunicacdes passa constantemente por mudangas, em parte pela
abertura de mercado e privatizagdo. O dinamismo tecnoldgico ¢ um fator determinante
para garantir a competitividade das empresas que atuam nesse segmento. As configuragdes
tecnoldgicas e organizacionais futuras da area sdo determinadas por esse dinamismo.
Muitos trabalhos foram desenvolvidos com empresas transnacionais fabricantes de
equipamentos de telecomunicagdes. Destaca-se, entre eles, o de Galina (2003), com o
objetivo de verificar as tendéncias do desenvolvimento local para o desenvolvimento de
produtos. Conforme sera discutido a posteriori, as dificuldades de estudos do setor de
servigos sdo grandes em funcdo das classificagdes ndo avancarem com a mesma rapidez

que os fendmenos que ocorrem nos mercados.

3. METODOLOGIA
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A pesquisa esta estruturada com base em um survey, realizado pelo autor entre 2016
e 2017, de empresas do setor de servigos intensivos em conhecimento de telefonia. Esse
survey permite a caracterizagdo dos SPICs nesse setor, compreendendo a intensidade de
conhecimento agregado a cadeia de valor, o entendimento da organizacdo da prestacdo de

servigos nesse segmento e sua dinamica de inovagao.

O foco de investigagao sdo empresas desenvolvedoras de software para os servigos
de telefonia, consultorias e empresas de equipamentos (ou seja, o foco estd nos
fornecedores de SPICs), caso estas desenvolvam servicos de alta tecnologia para os seus
clientes corporativos em atividades centrais para o seu funcionamento e que,
principalmente, agreguem conhecimento ao negdcio. Essas duas areas (desenvolvimento
de software e telecomunicacdes) t€ém grande participac¢do na receita do setor de servicos e
sdo areas em que a inovagao tem acontecido rapidamente, justificando o foco na interacao

entre elas.

Serao consideradas nesta pesquisa, portanto, as empresas de servigos que atuam em
atividades de informatica — fornecedoras de software para empresas de telecomunicagdes
—pesquisa e desenvolvimento (P&D), servicos prestados as empresas (servigos de
engenharia, de assessoramento técnico especializado, ensaios de materiais e de produtos,
analise de qualidade). A pesquisa foi realizada por meio de uma amostra intencional de
empresas de SPICs integrantes da cadeia produtiva do setor de telecomunicagoes.
Justifica-se esta escolha pela necessidade de construir um questiondrio para produzir os
dados primérios deste estudo, uma vez que ndo ¢ possivel selecionar o setor de SPICs em
telecomunicagdes, a partir das bases de dados primadrios ja existentes, como por exemplo a
PAEP. Este ¢ um estudo exploratdrio, e segundo, ndo ha um cadastro ou registro a partir do
qual fosse possivel montar uma amostra. Nesse sentido, foi importante uma fase

exploratoria inicial para captar indicacdes que permitissem construir uma amostra.

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

indicadas para responder a pesquisa. Este informante seria o principal contato para a

obtengao dos dados.
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A pesquisa exploratoria sobre o mercado de telecomunicagdes, por meio da técnica
de entrevistas semiestruturadas, foi a primeira etapa da pesquisa de campo, com o objetivo
de obter os dados para mapear o setor de telecomunicagdes e entender os principais
processos dessa cadeia produtiva. De acordo com Yin (2002), as entrevistas
semiestruturadas sdo aplicadas para temas complexos e conduzidas pelo entrevistador

através de um roteiro de questdes sobre o tema.

Com base na pesquisa exploratoria, foram definidos os seguintes critérios para a
construcdo da amostra: Empresas inseridas na cadeia de telecomunicagdes que
desenvolvem atividades de servicos; Empresas que fazem atividades de desenvolvimento
de software; Empresas que possuem um potencial inovador; Empresas citadas durante a

entrevista exploratoria e indicadas por 6rgdos do setor, como a Abeprest e Telebrasil.

Para atingir o objetivo de verificar o posicionamento das empresas fornecedoras de
servigos de alto valor agregado na cadeia de telecomunicacdes, foram elaboradas
entrevistas presenciais € aplicados questiondrios eletronicos. Essas interacdes foram
levantadas a partir da pesquisa empirica, que questionava as empresas quanto a seus

principais clientes e fornecedores.

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

era verificar a percepcao destas empresas quanto aos servigos contratados.

As empresas entrevistadas, que foram identificadas para compor a amostra, estao
listadas no Quadro 2, representadas pelo setor de informatica, centros de pesquisa e

desenvolvimento e operadoras do sistema de telecomunicagdes.

Quadro 2: Classificagdo das empresas de SPICs integrantes da amostra da pesquisa

Compera, Amdocs - Brasil Ltda., Telefonica [+D
Atos Origin Brasil, Microsoft, Visent, Telcordia, Dynamic
Tecnologia,Cleartech, DBA, Tecnoldgica, Omni, Trépico,

Totvs, CPM Braxis

Desenvolvimento de software e
NOvoS Servicos
(15 empresas)

Fornecedores de equipamentos ¢
integradores de sistemas Bull Ltda., Ericsson, Radiante, Mantel, Siemens Brasil
(5 empresas)
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Centros de pesquisa CPgD
(2 empresas) Fitec
Operadoras Cliente A
(2 empresas) Cliente B
Total: 24 empresas pesquisadas

Fonte: Elaboracao propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2016 e junho/2017.

As empresas fornecedoras de equipamentos foram inseridas na amostra porque
também atuam fornecendo atividades de servicos. O questionario da pesquisa foi elaborado

seguindo o raciocinio apresentado no Quadro 3, que mostra os indicadores utilizados.

Quadro 3: Principais indicadores/varidveis para a realizagdo da pesquisa

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

Caracteristicas estruturais da firma:

Origem do capital (publico ou privado; nacional ou estrangeiro)

Tipo de empresa (independente ou parte de um grupo)

Localizagdo do capital controlador

Numero de funcionarios

Caracteristicas de interacio e atividades inovativas:

e Principais clientes na cadeia produtiva; realizagdo de atividades inovativas; grau de
novidade da inovacdo (empresa, mercado nacional ou internacional); grau de novidade
tecnoldgica (aprimoramento ou algo novo)

e Origem da inovagdo (empresa, empresa do grupo, cooperagdo com outras empresas,
institutos de pesquisa); contratacdo de engenheiros de desenvolvimento de software; volume
médio investido em atividades inovativas; fonte de financiamento de atividades inovativas;
tipos de cooperagdo para desenvolvimento de projetos de conteido tecnoldgicos; grau de
impacto da inovacdo; fontes de informagdo para atividades inovativas; qualificacdo de
funcionarios envolvidos com as atividades inovativas

Continua...
... Conclusao

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

Investimento em engenharia e desenvolvimento de software

Despesas internas em atividades de engenharia e desenvolvimento de software

Despesas em contratacdo de atividades de engenharia e desenvolvimento de sofitware

Numero de funcionarios e qualificacdo das pessoas envolvidas com engenharia ¢
desenvolvimento de software

Principais fornecedores de servicos de alta tecnologia, intensivos em conhecimento

Quais as atividades desenvolvidas pelas empresas contratadas

Essas atividades foram determinantes da atividade inovativa

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

Fonte: Elaboracdo propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2016 e junho/2017.
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Algumas questdes foram inseridas com base nos questiondrios aplicados para a
Paep e pela Pesquisa Industrial de Inovacdo Tecnoldgica — Pintec, desenvolvidos pelo
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2017). Foram associadas questdes
qualitativas para entender como era desenvolvida a inovacao desse ponto de vista, bem
como as especificidades do setor de servigos. Os dados foram obtidos por meio de
entrevistas semiestruturadas, realizadas na ocasido das visitas as empresas e preenchimento
do questionario. Os principais indicadores utilizados para analisar as questdes propostas
neste trabalho conforme mostra o Quadro 3. Essas varidveis foram utilizadas para criar
indicadores e compreender as atividades tecnologicas desenvolvidas por essas empresas no

mercado.

4. NATUREZA DOS SPICS E A CADEIA DE PRESTACAO DE SERVICOS DE
TELECOMUNICACOES

Neste item, serdo apresentadas as principais discussdes da pesquisa de campo
realizada junto as empresas entrevistadas, com o objetivo de retomar a questdo sobre a
dindmica do mercado desse segmento e levantar qual o papel da empresa multinacional e
nacional nesse contexto de SPICs, por meio da identificacdo da natureza das atividades
desenvolvidas na cadeia produtiva. Pretende-se discutir como se configuram as atividades
tecnoldgicas das empresas nacionais e multinacionais no segmento de servigos de
telecomunicagdes, em que medida existem servigos de pesquisa e desenvolvimento (P&D)
nessas empresas, quais as capacitagdes requeridas para tal atividade e compreender, de

forma mais ampla, o conceito de inova¢do em SPICs.

Com o objetivo de orientar a formagao de agregados e facilitar a classificagdao das
empresas integrantes da amostra, optou-se por definir quais as demandas tecnoldgicas do
segmento de telecomunicacdes, identificando os servicos/produtos ou solucdes de mercado
ofertados, sobre o modelo de descri¢do de processos operacionais. O tratamento dessas
informagdes ¢ relacionado com clientes e parceiros, ou com a rede e os servigos. Dessa
forma, foram definidas tecnologias e solugdes para suporte a cada um dos processos-chave

da cadeia de valor de servigos de telecomunicagoes.

A partir das entrevistas, foi possivel elaborar essa visdo das macro-relagdes

existentes na estrutura desse mercado. As principais atividades de SPICs (essencialmente
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engenharia e desenvolvimento de software) encontram-se como parte das operagdes €
servigos de integracdo. A ideia principal ¢ de que produtos e servigos em telecomunicagdes
se complementam. Davies et al. (2001) argumentam nesse mesmo sentido e afirmam,
ainda, que as empresas desse setor desenvolvem quatro tipos de atividades. Manufatura de
componentes e subsistemas, integracao de sistemas, operacdes e servigos, sendo estas duas
ultimas integradas com maior intensidade. Os servicos, apresentados no Quadro 4, foram
eleitos pela frequéncia das respostas. Revelam uma alta necessidade de contetido
tecnologico e conhecimento especializado em sua realizagdo. Essa evidéncia € observada
pela alta taxa de pessoas alocadas em atividades de P&D nos servigos que, nesta amostra,

foi de 66%, conforme sera discutido adiante.

Quadro 4: Tipos de servigos ofertados pelas empresas de SPICs da amostra,
para a cadeia de telecomunicagdes

Servicos ofertados pelas empresas de SPICs da amostra

e Entretenimento (musica, video, blog).
Automacdo de equipes de campo.

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

e CRM, Mediagao, Interconexdao, Conteudo, Aprovisionamento e Tramitagdo, Captura de
Ordens; Implementacdo, Consultoria estratégica.

e Integracao de Servigos, automatizacao de call centers, solugdes de mensagem e mobilidade,
solucdo para hospedagem de sites, CRM.

o Consultoria, Design, Instalagdo, Integracdo, Manutencdo e Operacdo de Redes de
Telecomunicacoes.

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

Continua...

... Conclusao

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

e Gestao de co-billing.

e Construgio de Redes de Acesso Metalicos, Construgdo de Redes de Acesso Opticos,
Construcio de Backbones Opticos, Comunicac¢io de Dados, Implantacdo de Radio Enlaces,
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Implantacdo de Estacdo Terrena de Satélite, Infraestrutura / expansdo Telefonia Celular,
Implantacdo SDH.

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

e Comutagdo Digital de Circuitos (rede fixa), Unidades autonomas e cabeceiras, centrais
transito, Redes de sinalizagdo SCC#7, Plataformas de Servicos, Plataformas Anti-fraude,
redes de nova geracdo, (NGN e IMS), servicos de suporte, manutencdo e operacdo assistida.

e Servicos de Tecnologia de Informacdo (Suporte a servidores e estacdes de trabalho,
usuarios, manuten¢do de equipamentos de comunicacdo e de TI, help desk)

Fonte: Elaboracdo propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2016 e junho/2017.

A apresentacao dos principais processos realizados pelas operadoras do sistema de
telefonia sera feita a partir do modelo de referéncia do Enhanced Telecom Operations Map
® (eTOM)®. Esse modelo descreve todos os processos necessarios para o funcionamento
de uma operadora de telefonia, além de explicitar as relacdes de mercado na cadeia de
produgdo de servigos para a industria de telecomunicagdes. Os servicos ofertados t€ém um
papel de importancia na cadeia do eTOM. Com o intuito de definir quais as demandas
tecnologicas do segmento de telecomunicacdes, foram identificados os servigos/produtos
ou solucdes de mercado ofertados, no modelo de descri¢do de processos operacionais em
telecomunicagdes - o modelo eTOM. Assim, percebe-se que ¢ possivel criar uma
classificagdo das demandas tecnoldgicas de servicos intensivos em conhecimento

relacionando ao modelo do eTOM.

A partir das particularidades de cada etapa do processo e os servigos classicos
demandados nesse mercado, foram verificados alguns exemplos de sistemas de suporte
utilizados. As competéncias para o desenvolvimento dessas atividades sdo no sentido de
desenvolver softwares, customizar e suportar solu¢des tecnoldgicas para as operadoras.
Para tanto, os trés niveis do modelo eTOM sdo atendidos: Sistemas de Suporte ao Negdcio

(BSS), Assurance e Portais centrados nos clientes.

5. RESULTADOS E DISCUSSOES

Nesta secao, sdo analisados os indicadores obtidos a partir da pesquisa de campo

realizada nas empresas fornecedoras de servigos, além de explicitar quais sdo as
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caracteristicas do processo inovativo dessas empresas que prestam servicos de alto valor
agregado para clientes de telecomunicagdes. A inovacao tecnologica nas empresas do setor
terciario tem sido um tema de debate internacional, a medida que os servigos comegam a se
tornar comercializaveis. O aumento do interesse por esse tema, por parte de Orgaos
publicos internacionais, tem um reflexo direto na proposi¢do de politicas para o
desenvolvimento econdmico. A necessidade de incorporar esse debate nas discussdes de
ambito nacional ¢ um fator preponderante para a criacdo de novas possibilidades de
crescimento para empresas que tém o conhecimento como principal produto. A capacidade
inovativa das empresas de servigos nos paises em desenvolvimento pode ser uma “janela
de oportunidade” para superar o atraso no desenvolvimento econOmico € uma

possibilidade de fomentar empregos qualificados no pais.

Essa abordagem pode ser mais bem entendida com dados agregados em grande
volume, bem como em pesquisas com enfoque nos microdados das empresas, que esta
secdo se propoe a discutir. Do ponto de vista do interesse empresarial, o tema inovagao
torna-se uma nova abordagem de mercado, em que as empresas mais flexiveis,
principalmente as que desenvolvem software, j4 vem realizando. No entanto, os dados
econdmicos ndo conseguem captar com tanta propriedade esses novos modelos de negdcio
que se estruturam com o objetivo de atender as novas demandas do setor produtivo.
Portanto, a necessidade de entender qualitativamente algumas das mudangas nos processos
de prestagdao de servicos dessas firmas e destacar o carater cumulativo e variado do esfor¢o

pela busca da inovacao, € respondida por parte das analises feitas nos proximos itens.

5.1 Inovacao e intensidade em P&D

A taxa de inovacao tecnoldgica nas empresas entrevistadas foi de 77%, destacando
as que fizeram pelo menos uma inovagao tecnoldgica de produto ou processo no periodo
de 2013 a 2016. Esse valor pode ser considerado alto, se comparado, por exemplo, com o0s
dados da PAEP (2001) em que, mesmo nos setores mais inovadores como informatica e
telecomunicagdes, as empresas perfizeram 29,73% e 14,88%, respectivamente. Como o
objetivo dessa pesquisa ¢ justamente estudar as caracteristicas das empresas inovadoras

nesse setor, esse recorte da amostragem ¢ adequado.
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Ainda assim, seria possivel argumentar, para o caso da amostra desta pesquisa,
como em uma amostra de SPICs pode ocorrer 23% de empresas que ndo inovaram? Ja que,
de acordo com a definicdo utilizada, as empresas de SPICs fazem essencialmente
inovagdes para seus clientes. As respostas apontam para uma possivel diversificagdo de
atividades que estdo na trajetoria das terceirizagdes, ou seja, atividades vinculadas a
processos que envolvem maior rotina no aprovisionamento de servigos para oS seus
clientes. Por exemplo, a implantacdo de radio e estagdes terrenas de satélite que permitem
acessos de voz, dados e imagem. Ha alguns anos, varias empresas eram contratadas para
construir os acessos, de acordo com a tecnologia adotada. Atualmente, j& existem empresas
que possuem solugdes sofisticadas tecnologicamente, que fazem o processo completo,
aumentando a rapidez e a qualidade da implantacdo. Como consequéncia, promovem a
diminui¢do de pregos devido ao aumento de escala, sendo atendidas por um s6 fornecedor,
com diminui¢do de custos administrativos. Nessa mesma linha, alguns servicos de
operagdo, manuten¢do, implantagcdo de sistemas de telecomunicagdes tendem a ser servigos
terceirizados na cadeia produtiva. Em linhas gerais, as operadoras tendem a subcontratar as
atividades de rotina, como a operagdao da rede, onde ndo ha valor agregado e outras
empresas tém essa competéncia-chave, podendo executar tais tarefas com maior

produtividade, qualidade e a custos reduzidos.

A decisdao de incluir produtos, processos e servigos na mesma questdo ocorreu
porque no setor de servigos estes dois conceitos sdo interdependentes e muitas vezes
sobrepostos. Essa foi a mesma concepcdo da PAEP, que em 2001 elaborou a questdo com
esta mesma caracteristica. As empresas de servicos de alta intensidade tecnoldgica, com
mais de 10 pessoas ocupadas, apresentaram taxas de inova¢do acima das observadas na
industria, segundo a Pintec (2005). Nessa pesquisa de inovagao tecnologica, realizada pelo
IBGE referente ao periodo de 2013 a 2015, foram incorporadas empresas de servigos de
telecomunicagdes, informatica e Pesquisa e Desenvolvimento. Os resultados apontam que,
entre as 3,8 mil empresas de informatica, 57,6% afirmaram ter feito inovagdes de produto
ou processo. Entre as empresas de telecomunicacdes, das 393 empresas, 45%
implementaram produto ou processo tecnologicamente novo. Ja4 nas 42 empresas de
servigos de pesquisa e desenvolvimento, 97,6% apresentaram inovagdes, coerentes com a

natureza das atividades. Enquanto na industria, mantendo-se o corte de 10 pessoas
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ocupadas, com a participacdo de 91 mil empresas no ano de 2015, a taxa de inovagao foi

de 33,3%, mantendo-se o comportamento do periodo anterior da mesma pesquisa (33,4%).

Esses dados mostram que a taxa de inovagdo nesta pesquisa pode ter sido
influenciada por alguns dos motivos citados no item dificuldades para inovar, como custos
e riscos econdmicos, que serdo discutidos a frente. Nahlinder (2005) seleciona os setores
potenciais de SPICs, destacando atividades relacionadas a informadtica, pesquisa e
desenvolvimento e outras atividades empresariais (setores 72, 73 e 74 ISIC’,
respectivamente), apontando 81,2% de inovag¢do no survey de empresas pesquisadas no
periodo de 2000 a 2002, na Suécia. Nessa pesquisa, o autor utilizou duas bases de dados de
pesquisas sobre inovagdo. A primeira CIS2 — Community Innovation Survey 11 — no
periodo dos anos de 1994 a 1996, composta por empresas com mais de 10 funcionarios. A
outra base foi de uma agéncia que visa o crescimento econdmico e desenvolvimento
regional na Suécia, a NUTEK. Um dos seus servicos ¢ fornecer bases com dados
estatisticos sobre a Suécia, onde foi utilizada uma base com mais de 20 funcionarios, no

periodo de 1996 a 1998.

Mais relevante que essa porcentagem de empresas ¢ a compreensao dos produtos de
seu processo inovativo, descritos no Quadro 5. No questiondrio, foi solicitado ao
informante que citasse, por ordem de importancia, os principais produtos, servicos ou
processos tecnologicamente novos ou significativamente aperfeicoados na empresa no
periodo de 2013 a 2016, que atenderam aos clientes de telecomunicagdes, segundo o
critério de expansdo dos negdcios ou eficiéncia, indicando as novidades e explicando as
caracteristicas ¢ beneficios da inovag¢dao. No Quadro 5 sdo listadas as inovagdes dos
fornecedores de SPICs. Essas sdo as inovagdes de produtos e servigos que se referem as 22
empresas € sdo inovagdes que trazem o beneficio direto para o cliente, agregando valor ao

negdcio. No Quadro 5 ndo estdo presentes as inovagoes dos clientes — operadoras.

Quadro 5: Principais produtos/servicos inovadores das empresas de SPICs da amostra,
segundo o grau de inovatividade e tipo da inovagao

Grau de Tipo de

.~ ~ Novidade: inovaciao
Descriciao das Inovacoes dos fornecedores de SPICs Mundo, Brasil | Produto
ou Empresa Servico

’International Standard Industrial Classification of all Economic Activities (ISIC) Third Revision.
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e Desenvolvimento de nova plataforma tecnoldgica que
viabiliza a distribuicdo de conteiddo multimidia como video, Brasil Servigos
som e fotografias nos telefones moveis.

Continua...
... Conclusao
e Incorporagio de Cadastro ¢ Gestdo da Rede Optica da
Operadora fixa de telecomunicagdes, permitindo o .
Brasil Processo

atendimento mais agil pela facilidade de localizar recursos da
rede, novos servicos baseados em banda larga.

e Testes de niveis de exposi¢do a radiagdes eletromagnéticas
causadas por aparelhos celulares na regido do cérebro,
permitindo que o Brasil tenha o primeiro laboratorio
capacitado e acreditado pelo Inmetro para realizacao de testes Brasil Servigos
de SAR em estagdes terminais moveis do Brasil, atendendo
rigorosamente as normas da Anatel e aos padrdes

internacionais.
e Solu¢do para a recuperacdo de perda financeira para a
empresa detentora de crédito, permitindo que a conciliagido Brasil Servigos
financeira passasse a ser automatica e exata.
e Sistema unificado de gestdo de redes e servigos. Brasil Servigos
e Sistema de gerenciamento de conectividade de banda larga . .
. . L. Brasil Servigos
que permite o autoatendimento para usudrios de banda larga.
e Ferramenta de quebra de sigilo telefonico para atender de .
. d . SIS0 P Brasil Produto
maneira eficaz aos prazos judiciais.
e Auditoria automatizada da cadeia e receita que permite a .
N ) Brasil Produto
reducdo das perdas de receita.
e Implementagdo da funcdo antifraude para telefones publicos. Mundo Produto

Fonte: Elaboracao propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2016 e junho/2017.

Vale destacar algumas informagdes qualitativas sobre o processo inovativo dos
fornecedores de SPICs. No caso da primeira inovagdo apresentada no Quadro 5, que se
refere a empresa Compera, que desenvolveu uma nova plataforma tecnoldgica para
veicular conteidos de multimidia no celular. Esse projeto ¢ de grande interesse das
operadoras de telefonia movel, que vislumbra e tem interesse no mercado, que iniciou com
os aparelhos de celulares com camera. A empresa alema Siemens® estabeleceu um acordo

com a empresa brasileira Compera, de Campinas, com a finalidade de desenvolver

°A Siemens, empresa multinacional alemd, atua no Brasil no mercado eletroeletronico, com atividades nos
segmentos de negodcios Informagdo e Comunicagdo, Automacdo ¢ Controle, area Médica, Energia e
Transporte. O grupo possui 10.305 pessoas ocupadas no Brasil e quatorze unidades fabris. Algumas das
unidades fabris da Siemens ocupam lugar de destaque na organizacdo global, como ¢é o caso da fabrica de
Curitiba, polo mundial de exportagdo da plataforma de comunicagdo corporativa HiPath 1000 e 4000, sendo
comercializada pela companhia ao redor do mundo. A Siemens Brasil possui doze escritorios de vendas e
servigos em todo o pais e trés representantes no exterior (dois no Paraguai e um na Bolivia), mais de 260
centros de P&D no mundo, sendo quatro no Brasil (Sdo Paulo, Rio de Janeiro, Curitiba ¢ Manaus).
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tecnologias que oferecam contetidos como video, som e fotografias nos telefones moveis.
Atualmente, no mercado, existem muitos tipos de celulares que demandam fornecedores de
video para celular. Por exemplo, em alguns casos ¢ preciso preparar o conteudo do
fornecedor do video para celular em mais de 20 formatos diferentes, ou seja, cada servigo

multimidia utiliza uma tecnologia propria.

Segundo o Presidente da empresa Compera, a nova solugdo permitird editar o
conteudo rapidamente para os diversos tipos de terminais e deve ser oferecida por esta
empresa no formato de software como servico. E interessante que a mesma solucio deva
ser integrada a linha de produtos da Siemens. No caso desta solucdo, a nova plataforma
tecnologica deve trabalhar com formatos como mensagens multimidia, conhecidas pela
sigla MMS e Wap, que permite acessar a Internet por meio do aparelho celular. Depois,
deve passar a trabalhar com uma nova tecnologia chamada IP Multimedia Subsystem
(IMS), que leva a voz sobre protocolo de Internet para o celular e permite que o dono do
aparelho use varias aplicacdes, como video, voz e dados, ao mesmo tempo. Nesse projeto,
a Siemens e a Compera investiram R$ 7 milhdes e trabalham com uma equipe de 20

pessoas, com representantes das duas empresas.

As vantagens do novo servigo, viabilizado pela nova plataforma tecnologica
implica, além da distribuicdo do contetudo, na possibilidade de obter mais informagdes a
respeito do comportamento dos consumidores que utilizam esse tipo de servigo. A
inovagdo também permite enviar mensagens € arquivos ao mesmo tempo em que fala no
celular. A partir dessa nova plataforma tecnoldgica serd possivel que a operadora crie
novos servicos, como conhecer a situagdo dos contatos dos usuarios do servigo, se
determinado individuo estaria disponivel ou ndo. Essas possibilidades j4 acontecem nos
sistemas de mensagens via Internet. Outro diferencial ¢ permitir a integragdo de sistemas

fixos e moveis, agregando valor ao cliente.

O segundo produto, apresentado anteriormente no Quadro 4, também foi
desenvolvido pela Compera. Com esse novo produto, automagao de equipes de campo, 0s
clientes reduzem o custo de comunicacao ¢ os erros cometidos, melhorando os indicadores

de performance do cliente - antes da inovagdo, a comunicagao era realizada via voz.

Na sequéncia, o Quadro 6 refere-se as inovagdes de fornecedores de SPICs que

beneficiam a propria empresa fornecedora, cujo beneficio para o cliente ¢ indireto, seja em
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termos de reducao de custos, seja em relacdo aos prazos de entrega e confiabilidade do
servigo prestado. Proporcionam a propria empresa de SPICs condi¢des de reorganizar e
concentrar a oferta dos servigos, a partir da nova tecnologia. A criacdo de uma fabrica de
software, por exemplo, faz com que a empresa de SPICs consiga organizar os seus
processos internos de trabalho, utilizando técnicas orientadas a Web Services e
Service-oriented architecture (SOA). Esse ultimo trata-se de uma arquitetura orientada a
servicos. E um estilo de arquitetura de software cujo principio fundamental preconiza que
funcionalidades implementadas pelas aplicagcdes devam ser disponibilizadas na forma de
servicos, como por exemplo, disponibilizando interfaces, ou contratos, acessiveis através

de servicos via Internet ou outra forma de comunicagdo entre aplicacdes.

Além da perspectiva estritamente técnica, a arquitetura orientada a servigos também
esta relacionada com determinadas politicas € conjuntos de "boas praticas" que pretendem
criar um processo para facilitar a tarefa de encontrar, definir e gerenciar os servigos
disponibilizados. Portanto, a criacdo de uma féabrica de software para uma empresa de
SPICs, permite uma melhor resposta & demanda por novos sistemas e disponibilizagdo de

NOVoS Servigos.

Quadro 6: Principais inovagdes de processos das empresas de SPICs da amostra

Grau de
Novidade:
Descricio das inovacgoes dos fornecedores de SPICs Mundo, Brasil
ou
Empresa
e Fabricas de Software com solugdes modernas de servigos via Internet. Brasil
e Desenvolvimento de técnica de instalacdo (civil works), que promove
reducdo de custos e melhor qualidade do servigos.
o Adocgdo de posicionamento de outsourcing para billing convergente,
com a possibilidade de fazer outsourcing de servigos sem aumento do Brasil
*CAPEX.
e Implantacdo de radio e estacdes terrenas de satélite, oferecendo aos
clientes solugdes completas em implantagdo de acessos de voz, dados e
. . . RN Empresa
imagem. Sendo atendidos por um s6 fornecedor, com diminui¢do de
custos administrativos e agiliza¢do de receitas.
e Comunicacdo de dados, oferece aos clientes ativacao de circuitos de
dados, configuragdo de roteadores. Sendo atendido por um so Empresa
fornecedor, com diminui¢do de custos administrativos e agilizacdo de
receitas.
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e Desenvolvimento de testes para redes convergentes. Maior percentual
de area de software testadas. Menor custo de teste. Maior qualidade no

. . E
resultado final. Recepcdo de projetos com melhor padrdo de qualidade mpresa
e custo e no prazo adequado.
e Implantacdo de processo de desenvolvimento interno do CMMI
(Capability Maturity Model Integration), um modelo de referéncia que Empresa

procura estabelecer um modelo Unico para o processo de melhoria
corporativa, integrando diferentes modelos.

*Nota: cAPEX — E o calculo da receita para o proximo periodo tarifario, estabelecendo um fluxo de
caixa que leve em conta os investimentos e depreciagdes.

Fonte: Elaboragdo propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2016 ¢ junho/2017.

A natureza da inovagdo neste segmento ¢ mostrada por meio do Quadro 7. Pode-se
destacar que mudangas em processos sdo buscadas pelos clientes, talvez porque a
preocupacgdo com informagdes, qualidade de servigos e prazos de entrega € cada vez maior,
uma vez que a confianca nas trocas de dados e informagdes tornam-se um requisito
importante nas transacdes. Nesse sentido, apresentam-se novos servigos para diminuir as

fraudes e outros que aumentam a confiabilidade no sistema.

Considerando o modelo conceitual do eTOM, percebe-se uma relagao direta dos
principais produtos/servicos ou processos inovadores das empresas entrevistadas
especialmente com as areas mostradas no Quadro 7 (ordenadas em ocorréncia decrescente

de produtos citados na pesquisa).

Quadro 7: Relacdo dos produtos citados pelas empresas de SPICs da amostra
e as areas do modelo eTOM

Atividades de billing, software para a tarifagao dos

1. Sistemas de suporte ao negocio (BSS) servicos e co-billing

Principalmente aplicagdes de seguranga e antifraude,
2. Assurance com participagao também de melhorias no
desempenho dos sistemas e prevencdo de falhas

3. Portais centrados no cliente Sistemas de gestao de servigos

Fonte: Elaboracao propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2016 e junho/2017.

Com a reestruturagdo de mercado ¢ aumento das terceirizagdes na area de
tecnologia da informagdo, nota-se um maior rigor no processo de compra de servicos
baseados em novas tecnologias, seja por parte de bancos, industrias, governo ou outras
empresas do setor de servigos. As exigéncias do mercado e o rapido desenvolvimento das

TICs aumentam a pressdo para que as empresas fagcam melhorias ou adaptagdes para
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atender as exigéncias dos clientes. Nesse sentido, os informantes da pesquisa apresentaram
as principais exigéncias dos clientes do mercado de telecomunicagdes, apresentadas no

Quadro 8.

Nota-se, além disso, uma grande preocupacao em relagdo ao controle do processo
de prestacdo de servigos, tanto por parte do cliente como do fornecedor de servigos. No
Brasil, aproximadamente 59% das empresas ja adotaram o conceito de Service Level
Agreement (SLA) para a garantia do nivel de servigos em TI. J4 nos Estados Unidos, por
exemplo, uma pesquisa realizada pela Pricewaterhouse Coopers’ revelou que 85% das
empresas ja utilizam uma ferramenta para gestdo automatizada de SLA, sendo que, deste
universo, 76% sdo empresas do segmento de telecomunicagdes. A partir do Quadro 8§,
percebe-se que existe uma mesma tendéncia no Brasil de adogao desse tipo de ferramenta,
sendo que a utilizagdo do servigo pode evoluir de acordo com a competitividade e as

exigéncias do mercado.

Quadro 8: Principais exigéncias de mercado realizadas pelos clientes das
empresas de SPICs da amostra

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

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

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

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

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

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

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

Fonte: Elaboracdo propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2016 ¢ junho/2017.

"Fonte http://www.wozen.com.br/publique/cgi/cgilua.exe/sys/start.htm?sid=26, acesso em 10 de agosto 2017.
80 CMMI (Capability Maturity Model Integration) ¢ um modelo de referéncia que contém praticas
necessarias a maturidade em disciplinas especificas (Systems Engineering (SE), Software Engineering (SE),
Integrated Product and Process Development (IPPD), Supplier Sourcing (SS)). Desenvolvido pelo SEI
(Software Engineering Institute), o CMMI ¢ uma evolu¢do do CMM e procura estabelecer um modelo unico
para o processo de melhoria corporativo, integrando diferentes modelos e disciplinas.
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Em relagdo a dificuldade para inovar, as empresas destacam o alto custo da
inovagdo como o principal elemento dificultador do processo inovativo, aliado a outros
fatores financeiros como risco do investimento e dificuldades para obter financiamento. As

empresas de pequeno e médio porte sdo mais suscetiveis a essas dificuldades financeiras.

Quanto ao grau de novidade das inovagdes realizadas no periodo de 2013 a 2016
nas empresas pesquisadas, a grande maioria fez inovacdo para o mercado brasileiro (64%).
Em termos técnicos, este produto/servigo ndo se trata, conforme a resposta do item 7.1 do
questionario, de simples adaptagdo de tecnologia estrangeira, mas sim, na maior parte dos
casos (60% das respostas) de desenvolvimento completamente inovador, ainda que

baseado em informacodes do mercado internacional.

As evidéncias que corroboram esses dados sdo apresentadas no Quadro 9, no qual a
atividade de P&D mostra o0 mesmo comportamento, ou seja, ¢ a atividade que dentro da

categoria de servigcos mais se destaca em termos de inovagdes para o mercado nacional.

Quadro 9: Grau de novidade das inovagdes nos servigos

Em termos técnicos
Grau de novidade Empresa este produto/servico
é:
Total de Aprimor Ca(r)nnéﬂizt
Atividades de Servicos empresas amento
(%) (w | Novel
%0)
Telecomunicacgoes 33,84 60,90 39,10
Atividades de informatica e produtos relacionados 34,90 50,53 49,55
Consultoria em Software 46,77 63,24 36,56
Outr%.ls atividades de Informatica e atividades 30.23 42,67 57.33
relacionadas
Pesquisa e Desenvolvimento 14,19 66,67 33,33
Total de Servigos 34,62 51,50 48,50
Grau de novidade Brasil
Total de Aprimor Ca(r)nnéﬂizt
Atividades de Servicos empresas amento
(%) (%) | Novol
%0)
Telecomunicacgoes 4,58 50,00 50
Atividades de informatica e produtos relacionados 9,13 80,46 19,83
Consultoria em Software 19,69 83,57 16,90
Outr%.ls atividades de Informatica e atividades 4,95 75.56 24,44
relacionadas
Pesquisa e Desenvolvimento 52,38 27,27 72,73
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Total de Servigos 9,14 76,03 23,97
Grau de novidade Mundo
Total de Aprimor i(:n“elﬁ i‘e:t
Atividades de Servigos empresas amento
(%) (%) | Yoo
%0)

Telecomunicagdes 1,78 42,86 57,14
Atividades de informatica e produtos relacionados 0,26 40,00 70,00
Consultoria em Software 0,65 14,19 85,71
Outrgs atividades de Informatica e atividades 0.11 66.67 3333
relacionadas
Pesquisa e Desenvolvimento 26,19 18,18 81,82
Total de Servigos 0,66 28,57 71,43

*Nota: As atividades de servigos incluidas na Pintec (2015) s@o telecomunicagdes,
informatica e pesquisa e desenvolvimento.

Fonte: Pintec, 2015.

As empresas de SPICs tém um padrdo que denota uma agressividade para
introdu¢do de novos produtos/servigos nos mercados nacionais, ja que o aprendizado
acumulado faz com que as empresas possam reproduzir as metodologias de trabalho,
ganhar experiéncia e reduzir custos por meio da escala dos projetos realizados. Do ponto
de vista da empresa provedora de SPICs, os clientes sdo vistos como organizagdes que
possuem diferentes problemas, de origens variadas e por meio da interacdo com o0s seus
funcionarios, a empresa de SPICs identifica o gargalo e faz desenvolvimentos tecnoldgicos
para adaptar tecnologias apreendidas em clientes atendidos anteriormente. Nesse sentido, a
metodologia pode ser reproduzida para identificar o problema, no entanto, a interpretacao e
a resoluc¢do do problema sdo individuais, direcionadas a cada cliente corporativo de modo

diferente.

O exemplo de um projeto que envolveu os clientes de uma empresa de SPICs foi o
desenvolvimento de um sistema que permitiu a integracao das concessiondrias da empresa
automobilistica Peugeot do Brasil, realizado em 2001. Nesse caso, o objetivo do
desenvolvimento dos sistemas era controlar a compra e venda de carros, além dos servigos
de manutencdo. A trajetoria desse projeto passou por uma encomenda realizada para
atender as concessionarias do Brasil, com o objetivo de promover a integragdo dessas
concessionarias no pais. Nesse projeto, a plataforma mundial também foi totalmente
desenvolvida no Brasil, sendo que o sistema ¢ gerenciado em Sao Paulo. Apds o

desenvolvido do know-how, a solugdo foi solicitada pela unidade francesa. Os projetos fora
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do pais estdo em Paris e Pequim (este ultimo desenvolvido em Mandarim), além de existir

uma demanda para a Russia.

Quanto a prote¢ao da inovacao, foi perguntado as empresas da amostra, no periodo
de 2013 a 2016, se havia métodos para proteger as inovacdes de produto e/ou processo
desenvolvidas. Percebe-se uma alta porcentagem de prote¢do (71%). No questiondrio, a
maioria dos registros se relacionava o registro de software, principalmente em empresas
multinacionais. As empresas nacionais que inovaram e afirmaram ndo ter protegido
alegaram que isso se deve principalmente a ndo possuirem uma cultura de patentear
software. Pavitt et al. (2001) afirmam que dependendo dos setores estudados, a propensao
a fazer o registro de patente ¢ varidvel. Essa ¢ uma informacao ainda mais valida em um

ambiente internacionalizado de empresas que atuam em rede.

Nesse contexto, ha uma alta possibilidade de o pais em que o conhecimento for
criado e locus do desenvolvimento da inovagdo nao ser, necessariamente, o locus do seu
registro. A alta taxa de protecdo as inovacdes pode ser vista ainda como um indicador
indireto do fato de serem desenvolvimentos completamente inovadores ao invés de
adaptagdes, visto que os primeiros sdo mais passiveis de prote¢do. Como sera citado
adiante, existem casos em que as customizacdes sao de tamanha complexidade tecnoldgica
no processo de desenvolvimento que geram patentes. A Bull se enquadra nesta situagao,
pois a partir de um processo de adaptacdo de um software que gerou o desenvolvimento de
40 novos modulos de um sistema para atender ao cliente (operadora), a empresa decidiu

patentear os novos desenvolvimentos.

Uma questdo metodolégica importante € o tratamento dado nesta pesquisa ao
conceito de P&D para servigos. No questiondrio, a questdo que trata do conceito de P&D
foi considerada de maneira ampla, incluindo atividades de engenharia de desenvolvimento
de software. A partir deste conceito, o “desenvolvimento” inclui atividades que demandam
o uso de novas tecnologias para desenvolver novas plataformas ou novos produtos e
servicos. Vale destacar que, durante as entrevistas, muitas empresas integradoras e
desenvolvedoras de sistemas manifestaram a dificuldade de mensurar os investimentos nas
atividades de P&D. Trata-se do “demand push”: nessa logica, as atividades de P&D sdo

consideradas pela empresa como custo.
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O Quadro 10 lista a classificacdo das empresas de SPICs que participaram da

pesquisa.

Quadro 10: Classificagdo das empresas de SPICs integrantes da amostra da pesquisa

Compera, Amdocs - Brasil Ltda. Telefonica
I+D, Atos Origin Brasil, Microsoft, Visent,

Desenvolvimento de software e novos servigos Telcordia, Dynamic Tecnologia, Cleartech,
(15 empresas) DBA,Tecnologica, Omni, Trépico, Totvs,
CPM Braxis
Fornecedores de equipamentos e integradores Bull Ltda, Ericsson, Radiante, Mantel,
de sistemas (5 empresas) Siemens Brasil

Centros de pesquisa
(2 empresas)
Operadoras
(2 empresas)

CPQD e Fitec

Cliente A e Cliente B

Total: 24 empresas pesquisadas

Fonte: Elaboracdo propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2016 ¢ junho/2017.

O principal indicador de intensidade em P&D das empresas pesquisadas foi obtido
pelos dados sobre a qualificacdo de mao de obra, especificamente os dados sobre pessoas
alocadas em P&D, em relacdo ao total do pessoal ocupado. No caso das empresas
pesquisadas, 66% ¢ o indicador que mostra a intensidade de P&D. Comparando este
indicador de intensidade de P&D da amostra com os dados da PAEP, percebe-se que chega
a um valor muito superior comparado a porcentagem de pessoal ocupado em P&D no setor

de servicos como um todo (cerca de 0,14%).

5.2 Impacto da inovagio

O impacto da inovagdo foi abordado de duas formas no questionario: o impacto no
cliente e o impacto na empresa. Os resultados mostram que o aumento no mix de produtos
foi considerado a principal variavel que impactou na empresa inovadora. Enquanto o
ganho de eficiéncia foi o fator destacado em relagdo ao impacto da inovagao no cliente,
com o maior numero de respostas alta ou média importancia. Esse comportamento reflete a
busca por reducdo de custos operacionais dos servicos ofertados pelos clientes de

telecomunicagdes que, em grande medida, ofertam produtos consolidados no mercado.
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Os dados da Pintec (2005) apontam a hierarquia de importancia atribuida pelas
empresas em relacdo aos impactos da inovagdo. Para as empresas de telecomunicagdes, a
manuten¢do da participagdo no mercado foi o primeiro objetivo esperado como impacto da
inovagdo, com 82,9%; enquanto o segundo ¢ a melhoria da qualidade dos produtos (80%),
e a amplia¢do da gama de produtos ofertados ficou em terceiro com 72,7%. No caso das
empresas de informatica e das industriais, a maior frequéncia ocorreu no item melhoria da
qualidade dos produtos (74,7% e 68,4% respectivamente), depois ampliar a participagdo no

mercado (72,4% e 61,2%) e aumentar a capacidade de produ¢do, ambos com 58%.

Segundo pesquisas de Theter e Hipp (2000), o processo de inovagdo em servigcos
padronizados (como ¢ muitas vezes o caso de telecomunicagdes, visto que os clientes t€ém
garantias legais de niveis de qualidade, prazo e estrutura por parte de seus fornecedores)
viria no sentido de melhorar os processos, a fim de reduzir os custos e aumentar a
competitividade. Esse comportamento pode ser observado em inovagdes do setor de
telecomunicagdes no Brasil, ja que a eficiéncia e a redugdo de custos foram resultados da

inovacao citados na pesquisa como de alto impacto com alta frequéncia.

5.3 Os clientes de SPICs

As operadoras entrevistadas sdo consideradas nesta pesquisa como os clientes dos
SPICs. Tém-se, a partir dos dados coletados, dois perfis de operadoras. Uma delas, de
capital inteiramente nacional, ndo investiu em P&D internamente, mas optou pela
contratagdo desses servicos de outras empresas. A segunda ¢ uma multinacional que
realizou ambas as atividades (P&D internos e contratacdo de SPICs). Vale destacar que
ambas realizaram inovacdo nos seus produtos/servicos de telefonia. Percebe-se uma
tendéncia das operadoras inovarem em seus servicos prestados via Infernet (principalmente
VoIP). Essa tendéncia ¢ uma das hipdteses comprovadas no trabalho de Cameira (2007).
Além disso, as operadoras buscaram melhorias nos seus processos de controle das redes,
aumentando sua eficiéncia operacional, o que concorda com a pesquisa feita junto aos
fornecedores, que aponta o aumento de eficiéncia como beneficio da inovagdo de maior

impacto para seus clientes.
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Em relacdo ao grau de novidade, nota-se a importancia de novas tecnologias de
processos na difusdo de inovagdo no pais, visto que o principal grau citado foi de
inovagdes para o mercado brasileiro, enquanto na area de Internet ha uma maior

preocupacao em diversificar a oferta ja existente, explorando novos contetidos e servicos.

A cooperacdo mostrou-se importante para ambas as empresas. Esta informacao

reforga o interesse das empresas em diluir o risco da inovagao com parceiros tecnoldgicos.

O Quadro 11 resume e confronta os dados desses dois clientes. E interessante notar
a diferenca nos numeros absolutos de pessoal ocupado nas atividades de inovagdo em
ambas as empresas. A seguir, serdo apresentadas informagdes qualitativas em relagdo a
operadora “Cliente A”, pois foram feitas entrevistas presenciais, em duas oportunidades,
durante a elaboragdo desta pesquisa. Ja a operadora denominada “Cliente B” teve os dados
preenchidos em formulérios eletronicos, dificultando maior aprofundamento sobre os

dados qualitativos.

Na operadora denominada Cliente A, o processo de inovacgao possui duas frentes, a
Diretoria de Inovagdo, que trata de questdes internas sobre a cultura de inovagao dentro da
empresa € a aplicagdo de modelos de inovagdo, enquanto a Geréncia da Inovagdo

Tecnoldgica possui a incumbéncia de fazer projetos e antecipar as mudangas.

A empresa explica que, hd alguns anos, a area comercial solicitava o produto e a
area de inovagdo tecnoldgica desenvolvia e verificava a tecnologia mais adequada para o
produto solicitado. Nesse modelo, a 4rea ndo era pro-ativa porque dependia das
solicitagdes para alavancar o desenvolvimento dos novos produtos. Ainda nesse modelo,
segundo a empresa, o custo ¢ alto e as demandas sao muito diversificadas, uma vez que ¢
necessario um grande numero de pessoas ocupadas no grupo de desenvolvimento e
langamento dos produtos. Nos dias atuais, a Geréncia de Inova¢do mudou sua estratégia e

apresenta projetos para a adrea comercial.

Na estrutura da organizagdo, a area de Inovacdo Tecnologica atende aos novos
critérios para novas redes de unidades locais. Por exemplo, projetos de customizacgao para
geracdo de uma nova plataforma de Billing unificada. Uma outra funcao dessa area ¢ fazer
compras corporativas, para as quais sao definidos os padrdes técnicos e a partir dai sdo
fechados os contratos de compras padronizadas para todo o grupo empresarial. A P&D

nessa empresa ¢ contratada externamente, mas existem dentro da empresa laboratdrios que
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realizam testes de homologacdo com produtos dos fornecedores. Nesses laboratorios sao
feitos ajustes superficiais, até ajustes sofisticados em produtos que os clientes fornecem
para a operadora. Isto se justifica porque o software precisa ter uma homogeneidade para o

seu funcionamento e esta compatibilidade ¢ testada nos laboratérios.

Quadro 11: Resultados da pesquisa com clientes de SPICs da amostra

Cliente SPICs Cliente A Cliente B
Atuagio Telefonia Fixa/Movel/Internet Telefonia Fixa/Movel/Internet
Orlgem do Principalmente estrangeiro Nacional
capital

Fez e contratou

P&D internos - Integra solugdes de

telecomunicagoes ¢ informatica em Contratou, porque nao € o core
laboratdrio para criagdo de prototipos e business
P&D em validar o cumprimento dos padrdes
SPICs nacionais € internacionais P&D externos - Desenvolvem

sistemas de apoio ao negocio

P&D externos - Desenvolvimento de

aplicagoes e software para oferta de
servi¢os de comunicagdo

. N 34 técnicos (9%)
Qualificacdo o o
dos 296 graduados (75%) 34 graduados (94%)
., 27 mestres (7%) 2 mestres (6%)
funcionérios o
34 outros (9%)
N ~ Inovagdo de Produto/Servigo -
Inovagdo de processos - automagao dos . .
. ~ o e Area de desenvolvimento de
Fez inovagao processos de assisténcia técnica da , .
contetdo. Produto relacionado a
empresa L
comunicacao via web (softphone).
Grau da Novo para o pais, ja existia em outros Novo para a empresa, mas ja
novidade paises existe no mercado nacional
~ Registro da marca .
Protecao & . . Registro da marca
Segredo industrial
Fez Sim, com clientes ou consumidores, Sim, com Institutos de Pesquisa,
~ fornecedores, outra empresa do grupo, Universidades e Centros
cooperagio . . .
empresas de consultoria Profissionalizantes

Fonte: Elaboracdo propria, a partir de informagdes coletadas em campo, entre junho/2016 e junho/2017.

O desafio de desenvolver um modelo aberto de investimento em pesquisa implica
na criagdo de algumas estratégias. Uma delas é a participacdo de uma consultoria,
composta por mestres e doutores, contratada para identificar as tendéncias de novas
tecnologias na area de telecomunicagdes. Foi desenvolvida uma rede apresentando as

tendéncias do setor, entre elas estd a ubiquidade, que ¢ a possibilidade de acessar a Internet
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e servigcos de telefonia em todos os lugares. Para cada uma das tendéncias tecnologicas
identificadas foi criada uma rede de novas tecnologias associadas a essas tendéncias, para
que houvesse um desenvolvimento tecnoldgico mais coordenado a estratégia de negodcios

da operadora.

6. CONSIDERACOES FINAIS

Existem Servigcos Produtivos Intensivos em Conhecimento (SPICs) no setor de
Telecomunicagdes no Brasil? Se sim, qual a sua natureza? Responder a essas perguntas foi
o objetivo principal desta pesquisa, além de contribuir para o conhecimento das
caracteristicas e dinamica de inovagdo das empresas desse segmento. Sobre o tema de
SPICs sdo encontrados alguns estudos no ambito do Brasil, tais como Kubota (2006),
Bernardes (2005), e Cerqueira e Quadros (2002). Além disso, as pesquisas internacionais
j& possuem um maior grau de maturidade e apontam os efeitos dos SPICs para o
crescimento econdomico dos paises da OCDE (GALLOUIJ, 1997; MILES et al., 2000,
STRAMBACH, 2001; MIOZZO E SOETE, 2001; NAHLINDER, 2005).

O foco deste estudo foi direcionado para a cadeia produtiva de telecomunicagoes,
selecionando as atividades de tecnologia de informagdo aplicadas a esse segmento
econdmico, dada a relevancia desse setor para o desenvolvimento do pais. Essa atividade
representa parcela significativa do faturamento do setor de servicos do Brasil, sendo
bastante dependente de inovagdo tecnologica e sua infraestrutura impacta diretamente os
servicos ofertados pelas Tecnologias de Informag¢dao e Comunicagdo, bem como em outros

setores da economia.

Os resultados da pesquisa apontam para a existéncia de empresas hibridas em
relagdo aos SPICs no Brasil, ou seja, ndo ha somente uma terceirizagdo de atividades
rotineiras das empresas deste setor. O indicador de intensidade em P&D (66%),
representado pela relagdo entre pessoal alocado em P&D e P.O. total, sugere a existéncia
de empresas de SPICs que agregam conhecimento na cadeia produtiva de

telecomunicagdes e possuem condutas inovativas.

Seis topicos foram elaborados para elaborar os argumentos do artigo. Na Introdugao

e no segundo topico foram analisadas a construcdo do conceito de SPICs e as diferentes
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classificagdes adotadas pela literatura internacional. A contribuicdo desses itens foi

compreender as taxonomias desenvolvidas para o segmento de SPICs.

No terceiro tdpico apresentou-se a metodologia da pesquisa. As atividades de
SPICs selecionadas no setor de servigos para representar as atividades que demandam
conhecimento especializado e sdo intensivas em conhecimento foram: atividades de
informatica e conexas; pesquisa e desenvolvimento e servigos prestados principalmente as

empresas, conforme a recomendag¢ao da OCDE.

No quarto e quinto topico discutiu-se, a partir dessa classificag¢do, os resultados que
mostraram a distribuicdo percentual dessas atividades, da seguinte forma: o destaque
dentro do grupo atividades de informética ¢ o desenvolvimento de software, com o maior
nimero de empresas, quase 40%, que representam a maior receita liquida (31,7%), maior
indice de pessoas ocupadas (32,2%), salarios (37,37%) e retiradas de pro-labore dos sécios,
proxyes da varidvel lucro (36,81%). No segundo grupo, destaca-se a pesquisa e
desenvolvimento em ciéncias fisicas e naturais, com a participacdo de quase 70% e maior
nimero de pessoal ocupado. Enquanto, no terceiro grupo, as atividades de servigos
prestados principalmente as empresas, as atividades juridicas, contabeis e de assessoria em
gestao empresarial estdo se destacando com maior desempenho em termos dos indicadores

de receita liquida, pessoal ocupado, saldrio e retiradas de pro-labore.

Neste sexto topico das consideragdes finais, sao discutidas as recomendagdes para a
continuidade da pesquisa € a uma breve contextualizacdo da situagdo atual das empresas

estudadas.

Observou-se que o indicador de 66% de intensidade em P&D, que se refere a
quantidade de pessoas ocupadas em atividades de P&D em relagdo ao total de pessoal
ocupado nas empresas da amostra, leva a uma reposta afirmativa. Qual seria, entdo, a
natureza dessas atividades? Nota-se que as operadoras passaram a se preocupar com 0s
seus modelos de negdcio, que representam o foco da sua lucratividade, ndo mais com

atividades de tecnologia ou engenharia.

Essas, como pertencem a uma area dindmica, em constante renovagao, sao dificeis
de serem acompanhadas em termos de investimentos e podem ser delegadas a outras
empresas do grupo ou mesmo aos proprios fornecedores, responsaveis pela geracao de

novos produtos e solugdes. Em alguns casos de operadoras multinacionais, que atuam em
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escala, em diferentes mercados, as suas atividades de desenvolvimento ganharam status de
uma nova divisdo de negocios dentro da empresa. Atualmente, as empresas estdo
investindo em tecnologia para aprimorar a qualidade dos servigos prestados, reduzir

gargalos operacionais e atrair novos clientes.

Consolidando os dados das entrevistas, foram apresentadas as caracteristicas e as
principais condutas dessas empresas no sentido de desenvolverem atividades de engenharia
e desenvolvimento de software para os clientes de telecomunicagdes. Quanto a primeira (e
mais importante) pergunta, se existem SPICs no Brasil, pode-se concluir que sim. As
evidéncias sdo observadas a partir da amostra, que apresentou uma alta porcentagem de
empresas que nao sé fizeram inovagdo como uso de mdo de obra qualificada, mas que
apresentaram ainda outras caracteristicas dos SPICs, tais como alta interacdo com o
mercado e institutos de pesquisa e entre empresas multinacionais e locais. Atualmente, as
empresas buscam alocar seus recursos investindo em inovagdo para reverter o quadro da

alta porcentagem em relagcdo ao quesito investimento apenas em mao de obra.

Dois beneficios da inovagao foram citados na pesquisa como os de maior impacto:
para os fornecedores, foi o aumento do seu mix de produtos e servicos e assim de sua
participagcdo no mercado; enquanto, para os clientes, foi 0 aumento de eficiéncia e reducao
de custos. Esse ultimo ¢ um beneficio freqiientemente buscado nos SPICs com alto grau de
padronizacdo do servigo, caracteristica que pode ser atribuida a parte dos servicos de
telecomunicagdes, ainda que seja uma area altamente influenciada pela tecnologia, devido

a regulamentacdo e normatizacao existentes no setor.

Devido a relevancia do tema, espera-se que futuros trabalhos possam ser realizados
com o objetivo de dar continuidade aos resultados obtidos nesse artigo. Realizar pesquisas
com empresas de menor porte e obter mais dados sobre pequenas e médias empresas locais
seriam importantes contribuigdes, e verificariam em qual nicho essas empresas estariam
conseguindo se estabelecer. Outra sugestdo seria verificar como a inovagdo no setor de
telecomunicagdes “transborda” para outros setores da economia, particularmente nos
SPICs. Identificar e compreender como o processo de internacionalizagcdo de servigos € a
mudanca patrimonial das empresas estdo impactando nas empresas locais de SPICs seria,
certamente, outro possivel futuro trabalho, de amplo interesse no campo dos SPICs em

ambito nacional.
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