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RESUMO

Este estudo considera a utilizacdo das compras governamentais como instrumentos para a inducdo de inovagdes
em prestadoras de servicos de software e tem por objetivo investigar a relacdo entre a prestacdo de servicos de
software ao governo federal e o surgimento de inovacGes. Trata-se de um estudo de casos multipos, com dez
unidades de analise, com a realizagdo de entrevistas semi-estruturadas com profissionais de perfis estratégico e
técnico nas empresas relatando inovagGes em trés momentos: pré-venda, prestacdo de servico e pds-venda.
Utiliza-se codificacdo tematica para a construgdo de categorias de analise para os dados. As inovagdes
identificadas sdo analisadas a luz dos modelos da teoria de inovagdo em servicos. Os resultados apontam
surgimento de inovacdes no atendimento a clientes governamentais mesmo quando ndo se identifica
intencionalidade em sua inducdo por parte dos clientes. As solucGes inovadoras desenvolvidas, no entanto, se
mostram mais voltadas ao atendimento as necessidades de cumprimento de etapas e processos burocraticos que a
obtencdo de beneficio econémico, o que restringe sua difusdéo no mercado e limita sua aplicacdo & esfera
governamental. Para uma politica de estimulo & inovacdo, € premente que 0s requisitos para fornecimento
governamental sejam efetivos na inducdo de inovacGes capazes de serem difundidas na economia. Para obter a
méaxima utilizacdo do potencial de desenvolvimento econdémico de uma inovacdo, as empresas devem buscar
processos que gerem inovacBes extensiveis ao atendimento ao mercado de forma ampla, ndo limitando seu
fornecimento a clientes governamentais.

Palavras-chave: inovacdo em servigos; servicos de software; compras governamentais; inducdo de inovages.

ABSTRACT

This study considers the use of public procurement as an instrument of innovation induction in software
companies and intends to investigate the relation between software service rendering to the federal government
and the appearance of innovations. It is, in fact, a multiple case study, containing ten analysis units, with the
execution of semi-structured interviews with professionals that have technical and strategic profiles within their
companies, narrating innovations in three stages: presale, service rendering and post sale. It makes use of
thematic codification to build data analysis categories. The identified innovations are analysed through the
models of the innovations in services theory. The results lead to the outbreak of innovations in governmental
client attending even when there is no identified willfulness in their induction by the client. Developed
innovative sollutions, however, show themselves more orientated to fulfil the stage accomplishment needs and
bureacratic procedures than to obtain economical benefit, which restricts their market diffusion and limits their
governmental sphere application. For a innovation instigation policy it is urgent that the requirements for
governmental supplying are effective on the induction of innovations that are capable of being diffused in the
economy. In order to obtain maximum usage of a innovation’s economical development potential, the companies
must search for processes that generate innovations extensible to attend the market extensively, no restraining
their suplying to governmental clients.

Keywords: innovation in services software services; public procurement; innovation induction.
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INTRODUCAO

As empresas privadas sdo frequentemente expostas aos desafios de manter suas
condigdes de competitividade e desenvolvimento. Muitas vezes, a importancia destas para o
sistema econémico como um todo faz com que as dificuldades para transpor estes desafios
sejam objeto de atencdo além das fronteiras organizacionais e, mesmo, da atividade
empresarial, fazendo com que estes desafios sejam incorporados, em muitos casos, como
desafio governamental. Nesse sentido, surgem demandas por politicas publicas voltadas ao
fortalecimento e ao desenvolvimento da base empresarial.

Essa busca tem levado, em alguns paises, a ado¢do de uma politica publica que propde
a utilizacdo do poder de compra dos Estados como instrumento para o estimulo a atividade
empresarial. Trata-se do direcionamento das compras governamentais a determinadas
empresas (ou setores), uma forma de garantia de mercado consumidor para seus produtos e
servigos. Desta forma, os governos assumiriam o papel de garantidores de demanda para essas
empresas, 0 que contribuiria para sua permanéncia e desenvolvimento no mercado.

As experiéncias de utilizacdo das compras governamentais como instrumentos para o
estimulo empresarial tém revelado que seus efeitos podem ndo se limitar ao fortalecimento da
base empresarial. A partir da utilizacdo das compras governamentais engquanto instrumentos
de politicas publicas sdo registrados resultados na capacitacdo das equipes das empresas
envolvidas e, ainda, no tocante ao desenvolvimento de inovagdes por essas empresas. As
compras governamentais assumem, dessa forma, a condicdo de politicas publicas voltadas ndo
apenas ao fortalecimento empresarial, configurando-se também como instrumentos com
possibilidades de acdo direta sobre o surgimento de inovagbes e 0 consequente
desenvolvimento empresarial.

A busca por medidas e praticas que contribuam para o desenvolvimento da capacidade
inovadora das empresas, ou seja, de sua capacidade de gerar beneficios econdmicos a partir da
introducdo de solugdes inteiramente novas ou, entdo, da reformulacdo de solucBes ja
existentes na economia para a obtencdo de maior beneficio econémico (SCHUMPETER,
1982) tem sido uma meta adotada por muitos paises, resultando na ado¢do de diferentes
politicas para a inovacdo. Especificamente no caso brasileiro, a busca pelo estimulo a
capacidade inovadora das empresas € considerada uma meta prioritaria na Politica Industrial,

sendo alvo de legislacdo especifica e, ainda, de medidas complementares que buscam gerar
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nas empresas brasileiras a capacidade de inovar e de responder as demandas impostas pelo
mercado a partir do desenvolvimento de solucdes.

O estimulo a atividade empresarial — geralmente tendo como metas o aumento do
namero de empresas e de sua capacidade de competir no mercado — é adotado, no Brasil,
como meta governamental, especialmente no tocante ao segmento das Micro e Pequenas
Empresas (MPEs). Nesse sentido, constituiu-se um marco da adogdo da alternativa de
utilizacdo das compras governamentais enquanto instrumentos para o fortalecimento
empresarial a introducdo da Lei Geral da MPE, que apresenta um capitulo destinado a
estabelecer mecanismos para o direcionamento das compras governamentais as empresas
desse segmento. Trata-se de uma estratégia que considera explicitamente o papel das compras
governamentais enquanto mecanismos de fortalecimento, mas que ndo considera diretamente
outras possiveis utilizagcbes desse mecanismo, a exemplo de seu direcionamento para a
geracao de inovacoes.

Enquanto instrumentos de politicas pablicas, as compras governamentais representam
valiosas possibilidades para o desenvolvimento econémico dos paises. Especificamente no
caso brasileiro, a utilizagdo desse instrumento tem levado a mobilizagdo de diferentes esferas
governamentais na busca conjunta pelo direcionamento das compras a segmentos
empresariais considerados desfavorecidos. O que nédo se considera no Brasil, no entanto, € o
extenso escopo de possibilidades trazidas por esse instrumento de politicas publicas.

A politica de utilizagdo das compras governamentais adotada no Brasil se limita ao
fortalecimento da atividade empresarial a partir da garantia de mercado consumidor para a
producdo, o que responde diretamente ao propdsito inicial de garantir a manutencdo das
empresas no mercado, mas deixa de considerar, dentre outras opcdes, o estimulo a sua
capacidade inovadora. Esse estimulo, que ndo € definido explicitamente como foco direto
dessa politica, caracteriza-se como proposta distinta, tendo em vista que se prop8e a estimular
nas empresas, entre outros, a capacidade de resposta a desafios e demandas futuras impostos
pelo mercado, o que contribuiria indiretamente para sua capacidade de manutencdo e de
competicdo no mercado. O estimulo direto & manutencéo da atividade empresarial certamente
¢ um caminho de fundamental importancia, mas que nao encerra em si todas as
possibilidades. E imperativo, portanto, que a mobilizagdo organizada em torno da utilizagéo
das compras governamentais enquanto instrumento para o estimulo empresarial considere
uma visdo ampla de todas as possibilidades, inclusive no tocante a sua utilizagdo como

indutoras da capacidade inovadora das empresas.
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A Politica Industrial Brasileira, que inclui as agdes governamentais que tém por
objetivo fomentar a inovacdo nas empresas (BRASIL, 2003), considera como setor estratégico
a producdo em Tecnologia de Informacdo, sendo o setor de producdo de software um de seus
focos. Esse setor, que constitui uma atividade intensiva em conhecimento, é apontado como
um dos que apresentam melhores possibilidades de crescimento para as empresas brasileiras,
inclusive no tocante as exportagfes. O setor de software é caracterizado, ainda, pela alta
dependéncia da capacidade inovadora das empresas, tendo em vista sua acelerada dinamica de
producdo. Para as empresas desse setor, a capacidade de inovagdo ndo é uma caracteristica
desejavel, mas um requisito. Dentro do setor de software merece destaque, ainda, 0 segmento
de servigcos de software, que detém uma das maiores perspectivas de atividade para as
empresas nacionais, tendo em vista que, neste segmento, ao contrario dos demais que
compdem o setor de produgdo de software, ndo se verificam posicGes monopolistas de
empresas estrangeiras (ROSELINO, 1998), o que abre espaco para a acdo das empresas
brasileiras.

A consideracdo de uma atividade compreendida no setor de servicos justifica-se em
funcdo da representatividade alcangcada por este setor no contexto da economia brasileira.
Inicialmente consideradas atividades de produtividade reduzida em relagcdo aos demais setores
da industria, as atividades de servico tém sua trajetoria historica marcada, ainda, por mitos
relacionados a baixa produtividade e reduzida intensidade de capital, além da visdo primaria
de uma sociedade prestadora de servigos enquanto uma sociedade em que a mao-de-obra seria
de baixa qualificagdo (GALLOUJ, 2002). A evolucdo das concepcBes em relagdo as
atividades de servigos atinge seu apice a partir da década de 70, momento em que se adota um
novo modelo produtivo marcado pela producédo flexivel em substituicdo ao modelo fordista.
Esse novo modelo produtivo gera repercussdes sobre as atividades de servigos, que passam a
ser consideradas essenciais para garantir a flexibilidade na producdo, agilizar e incrementar a
circulacdo de mercadorias (KON, 2004). A trajetéria de crescimento econdmico das
atividades de servigos culmina com sua representacdo, nas atuais economias, de posicdo
majoritaria na producdo frente aos demais setores nos paises desenvolvidos. O nivel de
atividades de servicos nas economias passa a ser utilizado, inclusive, como indicador de
desenvolvimento econémico.

A criacdo de servicos adicionais para o atendimento as demandas emergentes a partir
do novo modelo produtivo adotado desencadeia um processo de desenvolvimento de novos
servicos com novas caracteristicas, gerando uma dinamica inovadora no setor. A inovacgao

assume a condicdo de fator condicionante para o crescimento das atividades de servicos,
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sendo um fator critico em sua trajetdria econémica (KON, 2004). A consideracdo do processo
de inovacgéo no contexto das atividades de servicos, no entanto, mostra-se uma tarefa que deve
abarcar as especificidades do setor — alto dinamismo, interatividade entre o prestador e o
cliente e elevada diversidade nas atividades, entre outras —, 0 que impde o desafio de ndo
somente transpor as logicas consideradas para a inovagdo nas atividades industriais, mas de
buscar prioritariamente um entendimento para o processo de inovagéo aplicado propriamente
as atividades de servicos.

Ao abordar as politicas que se voltam ao estimulo a inovacdo, é imperativo considerar
aspectos relacionados aos instrumentos propostos, além de especificidades das atividades e
dos setores considerados. No contexto do setor de servigos, a consideracdo das caracteristicas
intrinsecas a essas atividades torna-se imprescindivel para a elucidacdo de aspectos do
processo de inovagdo. Surge, portanto, o desafio de buscar propostas em politicas publicas
efetivas no estimulo a inovacao no contexto de atividades de servicos, a exemplo dos servicos
em software.

Ao considerar o desafio de crescimento imposto as empresas da industria de software
brasileira, é possivel enxergar, nas possibilidades de utilizacdo das compras governamentais
enquanto instrumentos para a inovagdo, um caminho para o Brasil. Para obter resultados
efetivos em termos de desenvolvimento empresarial, é fundamental que as politicas publicas e
as medidas adotadas considerem todas as possibilidades de utilizacdo das compras
governamentais enquanto instrumentos. E, ao tratar de atividades altamente dependentes da
capacidade inovadora, a exemplo dos servigos software, € de suma importancia considerar as
possibilidades de utilizacdo das compras governamentais enquanto instrumentos de forma
ampla, especialmente no tocante a geracao de inovacades.

Considerando o atual momento brasileiro de proposi¢do de politicas e medidas para a
utilizacdo das compras governamentais como instrumentos para o fortalecimento empresarial
e o desafio de considerar acdes para o estimulo a capacidade inovadora, especialmente no
contexto das empresas prestadoras de servicos de software — o que demanda entendimento das
especificidades do setor e ado¢do de uma abordagem efetiva para a compreensdao do processo
de inovacdo em atividades de servigos —, este estudo se propde a responder ao seguinte
problema de pesquisa: “qual a relacdo entre a prestacdo de servicos de software ao
governo e a inducdo de inovacdes nas empresas fornecedoras?”.

Tendo por objetivo responder ao problema de pesquisa definido e considerando as
questdes relacionadas ao processo de inducdo de inovacdes em atividades de servicos, este

estudo considerara o surgimento de inovacGes nas empresas prestadoras de servicos de
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software ao governo federal e buscara estabelecer relagédo entre as inovagdes identificadas e as
politicas adotadas pelo governo para as compras governamentais, o que leva a consideracéo,
na analise proposta, da intencionalidade de propiciar o surgimento de inovacdes por parte do
governo em seus processos de compras governamentais.

O presente estudo é composto por sete capitulos, sendo 0s quatro primeiros dedicados
ao referencial tedrico. O primeiro capitulo explora a literatura sobre inovacdo em servigos,
enquanto o segundo se propOe a apresentar as compras governamentais como instrumentos de
politicas publicas. No terceiro capitulo constroi-se uma proposta de entendimento para o
processo de inducdo de inovagdes a partir da utilizacdo das compras governamentais
considerando acbes dos Estados, das empresas e sua acdo no mercado. O quarto capitulo
explora informacdes sobre o segmento dos servicos no contexto da industria de software,
enquanto o quinto capitulo se dedica & exposi¢do dos métodos de pesquisa utilizados. O sexto
capitulo é composto pela apresentacdo dos dados obtidos individualmente em cada um dos

dez casos selecionados, tendo suas informag6es sumarizadas para analise no setimo capitulo.

Objetivos

A pesquisa proposta neste estudo é definida em torno de um objetivo geral e de cinco

objetivos especificos apresentados a seguir.

Objetivo geral

Considerando o problema de pesquisa definido, este estudo assume como seu objetivo
geral:
e Analisar a relacdo entre a prestacdo de servicos de software ao governo federal

brasileiro e a inducgéo de inovagdes nas empresas desenvolvedoras.
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Objetivos especificos

Para que se cumpra o objetivo geral definido para este projeto, estabelecem-se os

seguintes objetivos especificos:

e Caracterizar, do ponto de vista tedrico, as politicas de compras governamentais e

seu potencial na inducéo de inovacoes;

e Analisar as atividades de servicos de software no contexto do setor de servigos e da

teoria da inovacao em servicos;

e ldentificar e analisar nos casos selecionados, sob o prisma das teorias de inovacédo
em servicos, as inovacdes surgidas na prestacdo de servicos de software ao governo

considerando suas caracteristicas comuns;

o |Investigar, a partir da identificagdo do surgimento de inovagbes nos casos
selecionados, a existéncia de intencionalidade, por parte do governo, no incentivo

ao surgimento dessas inovacoes;

e Apontar a relacdo entre a intencionalidade governamental na indugéo de inovagdes
e o efetivo surgimento de inovacbes na prestacdo de servicos de software ao

governo.

A realizagéo do presente estudo justifica-se em relagdo ao atual momento de defini¢éo
de politicas para a utilizacdo das compras governamentais enquanto instrumentos para 0
estimulo a atividade empresarial no Brasil. Para que o Brasil possa aproveitar o potencial de
utilizacdo das compras governamentais de forma ampla, especialmente no tocante a sua
utilizacdo enquanto indutores de inovacdo em atividades de servigos, é fundamental a
realizacdo de estudos que possam servir como instrumentos para a tomada de decisdo
governamental. Nesse sentido, este estudo pode contribuir para o fornecimento de evidéncias
da relacdo estabelecida, no setor de servicos de software, entre a prestacdo de servigcos ao
governo e o desenvolvimento de inovacgdes para atender aos requisitos dessa relagdo, com
investigacao da intencionalidade governamental no incentivo ao surgimento dessas inovacoes.

O estudo também pode contribuir para o entendimento de aspectos do processo de inducao de
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inovacOes no contexto das atividades servigos — que se encontram em trajetdria ascendente de
importancia nos paises em desenvolvimento, a exemplo do Brasil —, um desafio para a
consolidacao das teorias sobre inovagdo no setor.

Os resultados do presente estudo podem ser (teis, portanto, aos envolvidos na
concepgdo de politicas publicas de apoio a politica primaria de insercdo das empresas nos
processos de compras governamentais, pois fornecerdo subsidios para a concep¢do dessas
politicas com o direcionamento para a inducdo de inovagbes. Os resultados trazem
informagdes valiosas, ainda, para as empresas ja participantes dos processos de compras
governamentais, que poderdo compreender como se da o surgimento de inovacgdes a partir de
sua participacéo nesses processos e, desse modo, poderdo optar por priorizar, como estratégia,
a participacdo em processos que utilizem os principios das compras governamentais para a
inovacdo em detrimento dos demais e, ainda, estruturar o processo de gestdo da inovagdo em
servigos no seu interior adequando-o aos requisitos dos clientes governamentais.

Os resultados do presente estudo podem contribuir, ainda, com as demais empresas
gue tenham interesse em participar de processos de compras governamentais, pois permitem
visualizar perspectivas futuras para o aumento de sua competitividade a partir do incentivo a
sua capacidade de inovar. Os resultados servem, por fim, como ponto de partida para o
surgimento de outros estudos que se proponham a complementar o entendimento sobre os
possiveis efeitos da participacdo em processos de compras governamentais nas empresas.

Entre as contribuicbes advindas da realizagdo deste estudo, destacam-se as
contribuicGes para o entendimento dos aspectos relacionados a inducdo de inovacGes em
empresas prestadoras de servigos de software ao governo federal, a exemplo da investigacédo
entre a intencionalidade, por parte do governo, para o estimulo ao surgimento de inovacdes e

0 efetivo surgimento de inovagdes nas empresas.

Delimitacdo do estudo

A presente pesquisa limita-se a consideragdo das compras governamentais enquanto
instrumentos para a inducdo de inovagdes nas empresas, ndo se aprofundando nas demais
utilizacBes possiveis para esse instrumento de politicas publicas (tais como o estimulo ao
desenvolvimento de habilidades nos trabalhadores das empresas, por exemplo). E possivel

demarcar, ainda, a limitacdo de segmento em relacdo ao setor considerado — servigcos de
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software — que restringe o estudo as empresas compreendidas nesse segmento, nao se
estendendo as empresas dos demais segmentos do setor.

Para este estudo, limita-se a consideracdo das empresas, ainda, aquelas que
desenvolvem atividades de servicos de software discretos', que compreendem aqueles
“realizados em um periodo de tempo curto e predeterminado”, sendo caracterizados por
contratos simples em que a responsabilidade do projeto fica com o cliente (GUTIERREZ;
ALEXANDRE, 2001, p. 13). Por esta razdo, ndo sdao considerados os chamados servicos de
software de outsourcing, que consistem na transferéncia de parte da responsabilidade por um
projeto a desenvolvedora.

Geograficamente, delimita-se o estudo as empresas do Distrito Federal, 0 que restringe
0 campo de pesquisa. Uma delimitacdo subseqlente é feita na selecdo dos casos a serem
considerados neste estudo, tendo em vista que ndo se trata se um estudo censitario. Embora
ndo considere todas as empresas do Distrito Federal, a pesquisa realizada com 0s casos
selecionados gera resultados extensiveis as demais empresas da populacdo definida.

Delimita-se, ainda, para a selecdo dos casos a serem estudados, a participacdo em
processos de compras governamentais, considerando a esfera de governo a que as empresas
atendem, limitando a analise aos processos de compras estabelecidos pelo governo federal.
Para o presente estudo, sdo selecionados, por fim, dez casos de empresas estabelecidas no
Distrito Federal que prestem servicos de software aos 6rgdos do governo federal.

Entre as limitacGes do presente trabalho, considera-se o nimero de casos, que pode
reduzir a capacidade de generalizacdo dos resultados para a compreensédo da relacdo entre a
prestacdo de servigos de software ao governo federal brasileiro e a inducéo de inovacdes nas
empresas desenvolvedoras, objetivo inicial deste estudo. Aponta-se como limitacdo da
pesquisa, ainda, o foco na andlise dos requisitos dos clientes e de sua relagdo com a inducao
de inovac0es, 0 que corresponde a uma das trajetérias apontadas no Chain-Linked-Model, mas

ndo encerra as possibilidades trazidas pelas demais.

' O conceito de servigos de software discretos sera apresentado em detalhes na secdo 4.3 deste estudo.
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1 INOVACAO EM SERVICOS

Este capitulo se propde a apresentar uma discussdo sobre a inovacdo no contexto do
setor de servigos. Inicialmente, sdo apresentadas as idéias iniciais sobre inovacéo,
considerando o surgimento desse conceito e sua evolucao nos trabalhos de Schumpeter (1982;
1976; 2002). Na sequéncia, relata-se a evolugdo do conceito de inovagdo nos trabalhos de
autores neo-schumpeterianos, em especial Dosi (1988), que apresenta a concepgdo da
inovacdo enquanto uma forma de resolucdo de problemas. Segue-se a revisdo com a
apresentacdo do entendimento do processo de inovacdo em economias de servigos proposto
por Gallouj (2002). Primeiramente, séo apresentadas as trés abordagens comumente adotadas
na literatura para a compreensdo das inovagdes em servigos: abordagem tecnicista, abordagem
orientada a servicos e abordagem integradora. No passo seguinte, esta secdo apresenta o
modelo de analise proposto por Gallouj (2002) que, no ambito da abordagem integradora, se
propOe a apresentar uma teoria da inovacao que possa ser aplicada tanto as economias de bens
quanto as economias de servigos. A partir dessa busca, Gallouj (2002) propde uma tipologia
para 0s produtos e, na sequéncia, a representacdo de um produto — seja ele um bem ou um
servico — enquanto resultado das tecnologias empregadas e das competéncias dos clientes e do
prestador de servicos envolvidos. A se¢édo apresenta, ainda, 0s modelos de inovagao propostos
por Gallouj (2002) para a analise nas economias de servicos, considerando seis inovacoes
possiveis: Radical, Ameliorativa, Incremental, Ad hoc, Recombinativa e de Formalizacdo. Na
sequéncia, sao apresentadas as peculiaridades de cada modelo de inovacgdo e suas principais
caracteristicas.

Considerando o conceito e os tipos de inovacao e, sobretudo, suas especificidades no
contexto dos servigos, 0 ultimo item desta secdo se propde a apresentar a evolucdo dos
modelos para a compreensdo do processo de inovacgdo e discutir sua aplicabilidade no caso
dos servicos. Em primeiro lugar, é apresentado o chamado “Modelo Linear de Inovacao”, um
modelo largamente adotado durante vérias décadas para a compreensdo do processo de
inovacdo. Na seqléncia, apresenta-se um segundo modelo — elaborado em critica ao primeiro
— que agrega novos elementos a compreensdo do processo de inovacdo. Esse novo modelo,
chamado Chain-Linked Model, tem como principal caracteristica a consideragdo do papel do
mercado consumidor na geracdo de inovagdes. Este modelo é adotado neste estudo como
marco tedrico utilizado para a compreensédo do posicionamento do governo enquanto mercado

consumidor para as solucfes inovadoras desenvolvidas por empresas. Ao final da secdo, é
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apresentada uma adaptacdo do modelo original considerando a inser¢do do governo como
demandante de inovacGes e, ainda, as dindmicas e fen6menos associados a esse
posicionamento. O capitulo se encerra com a apresentacdo de uma discussdo sobre a
pertinéncia de adogdo, neste trabalho, de uma terceira abordagem possivel: os sistemas
setoriais de inovacdo. Os diferentes modelos sdo contrastados a luz das possibilidades de

aplicacdo na analise da inovacdo em servicos.

1.1 O conceito de inovagdo em uma perspectiva neo-schumpeteriana

Em sua Teoria do Desenvolvimento Econdmico, Schumpeter (1982, p. 89) propde-se a
discutir a ideia de desenvolvimento econdémico, caracterizando-o como resultado de
“transformacdes da vida econdmica que ndo lhe sejam impostas de fora para dentro e sim que
surjam, por iniciativa propria, no ambito interno”. Em outras palavras, o pano de fundo da
analise do autor sdo as razbes que conduzem endogenamente ao desenvolvimento econémico.

Ao definir o conceito de desenvolvimento, Schumpeter (1982, p. 93) o caracteriza
como “o levar avante novas combinagfes”. Essas novas combinagdes, por sua vez, seriam
referentes ao processo de “produzir outras coisas, ou 0S mMesmos objetos, por meétodo
diferente, quer dizer. combinar esses materiais e forcas diversamente” (SCHUMPETER,
1982, p. 92). Para o autor, esse processo de fazer novas combinagdes, levando a configuracéo
de novos produtos ou servicos — ou, entdo, a producdo de produtos ou servicos de forma
diferente — constituiria o principio da inovacao.

Em sua obra Capitalismo, Socialismo e Democracia, Schumpeter (1976) caracteriza a
inovacdo como 0 mecanismo capaz de impulsionar o processo de desenvolvimento
econdémico. Em relacdo ao papel da criagdo de novos bens na dindmica capitalista, cabe

considerar o seguinte trecho de sua obra:

O impulso fundamental que coloca e mantém a maquina capitalista em movimento
provém dos novos bens de consumo, dos novos métodos de producdo ou transporte,
dos novos mercados, das novas formas de organizacdo industrial que as empresas
capitalistas criam (SCHUMPETER, 1976, p. 83, traducdo nossa).

Uma das idéias mais marcantes na obra de Schumpeter (1976) se refere justamente ao
processo de surgimento de inovagBes no mercado e as mudancas observadas no ciclo

econbmico a partir de sua introdugdo. Esse processo, denominado “Destruicdo criativa”, €
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abordado por Schumpeter (1976, p. 83, tradugcdo nossa) como um processo de “mutacdo
industrial (...) que revoluciona incessantemente as estruturas econémicas a partir de seu
interior, incessantemente destruindo a industria antiga e criando uma nova”. Por fim, o autor
defende que esse processo de destruicdo criativa seria justamente o principal elemento da
dindmica capitalista ou, em suas palavras, “é no que consiste o capitalismo e o que todo
aspecto capitalista deve considerar” (SCHUMPETER, 1976, p. 83, traducdo nossa).
Inicialmente, Schumpeter (1982, p. 93) apresenta cinco casos possiveis para a

inovacao, a serem detalhados:

1) A aceitacdo de um novo bem — ou seja, de um bem com o qual o consumidor
ndo esteja ainda familiarizado — ou de nova qualidade de um bem.

2) A adogdo de um novo método de producdo, isto é: aquele ainda nao
comprovado pela experiéncia no ramo da industria a que esta ligado, o qual ndo
precisa absolutamente basear-se numa descoberta cientificamente recente e pode
também constituir em uma nova maneira de tratar comercialmente uma utilidade.

3) A abertura de novo mercado, quer dizer: um mercado onde ainda ndo
houvesse penetrado o ramo especifico da industria do pais em jogo, quer este
mercado existisse ou ndo anteriormente.

4) A conquista de uma nova fonte de suprimento das matérias-primas ou
produtos semi-industrializados, também sem levar em conta se esta fonte ja existe
Ou se precisa ser criada.

5) A execucdo de uma nova organizacdo de qualquer industria, qual a
instauracdo de um sistema de monopdlio (...) ou do colapso da situacdo
monopolistica.

Especificamente no contexto das atividades de servigos, a aplicacdo do conceito de
inovacdo trazido por Schumpeter (1982) mostra-se compativel, mas limitada, tendo em vista
que, no setor de servicos, a distingdo entre casos de inovagdes que resultem na geragcdo de um
novo servico ou de um novo processo nem sempre € suficientemente clara. Em funcéo dessa
especificidade das atividades de servicos, torna-se necessario buscar uma concepcao de
inovacdo que tenha aplicacdo mais direta ao setor. A partir da concepcao inicial apresentada
por Schumpeter (1982), o conceito de inovagdo segue sua evolugdo com contribuigfes dos
chamados autores neo-schumpeterianos, que “salientam a relevancia da inovacdo como
geradora de instrumentos para a ampliacdo da competitividade das empresas, permitindo a
apropriacdo de vantagens absolutas de custo e qualidade, que conduzem a ampliacédo de seus
mercados” (KON, 2004, p. 86). Surge, entre 0s autores neo-schumpeterianos, a caracterizagao
dos servigos enquanto atividades capazes de contribuir para a difusdo de conhecimentos nas
empresas por meio de fluxos de informaces, 0 que contribui diretamente para a qualidade da
tomada de decisdo empresarial e, consequentemente, para 0 aumento da capacidade

competitiva das empresas, elemento relacionado ao surgimento de inovagdes (KON, 2004).
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Entre os autores neo-schumpeterianos, cabe destacar a abordagem trazida por Dosi
(1988), que aponta a inovagdo como uma forma de “resolucao de problemas”. O autor destaca
que as “atividades inovadoras sdo fortemente seletivas, dirigidas a direcdes precisas e
cumulativas na aquisicdo de capacidades para a resolugéo de problemas* (DOSI, 1988, p.
1128, traducdo nossa). Essa concepgdo considera que a inovacao esta inserida em um dado
paradigma tecnoldgico, o que corresponde ao padrdo atual de solugdo de problemas
tecnoldgicos. No caso atual, demarca-se o paradigma da informacdo, no qual os servicos
assumem funcgédo de destaque por sua relacdo com a capacidade de melhoria dos fluxos de
informacdo, conforme exposto por Kon (2004).

As abordagens para 0 processo de inovagdo que mantém sua analise na trajetoria
tecnoldgica das inovacdes constituem uma das propostas para a compreensao da inovacgao no
contexto das atividades de servigos, mas ndo a unica, ndo sendo aceitas unanimemente por seu
carater excessivamente tecnicista, que deixa de lado, muitas vezes, o aspecto relacional da
prestacdo de servicos. E necessario, assim, o desenvolvimento de abordagens alternativas, ao
exemplo do proposto por Gallouj (2002), que busca integrar o entendimento da inovacdo no
setor de servicos e nos demais setores da economia, sem renunciar a andlise das

especificidades dos servigos.

1.2 Inovag&o em servigos: consideracdes iniciais

As economias modernas sdo definidas por Gallouj (2002) simultaneamente como
economias de servico e economias de inovacdo. O autor relata a existéncia de um paradoxo
quanto a concepcao das economias modernas, pois embora sejam marcadas pela presenca do
setor de servicos e pela presenca de inovagdo, em geral ndo sdo caracterizadas como
economias de inovacgdo em servi¢os. Em grande parte, o autor atribui essa distor¢do aos mitos
existentes quanto a improdutividade e a baixa intensidade de capital do setor de servigos e,
ainda, a indevida caracterizacdo de uma sociedade de servicos como uma “sociedade de
servos” (GALLOUJ, 2002, p. xiii, traducdo nossa), isto é, uma economia em que o trabalho
exigido seria de baixa qualificacéo.

A busca por uma teoria para a inovacdo em servicos é relatada por Gallouj (2002), que
distingue, na literatura sobre o tema, trés abordagens comumente adotadas. A primeira seria a
chamada abordagem tecnicista, que “iguala ou reduz a inovacdo em servicos a introducdo de

sistemas tecnoldgicos (...) nas firmas e organizacfes de servicos”, sendo essa a abordagem
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com maior numero de estudos (GALLOUJ, 2002, p. 1, traducdo nossa). Esta abordagem parte
do principio de que “a inovagao em servicos é resultado da adogédo de inovagdes tecnologicas
desenvolvidas no setor de producédo de bens de capital”, sendo, na verdade, uma analise do
processo de difusdo de inovacBes de natureza tecnoldgica da industria para as atividades de
servigos (VARGAS; ZAWISLAK, 2006, p. 3).

A segunda abordagem identificada nos estudos sobre inovacdo em servicos é
caracterizada como uma abordagem orientada aos servicos e que “busca identificar
particularidades na natureza e na organizagédo da inovacgdo em servi¢os” (GALLOUJ, 2002, p.
1, traducdo nossa). Em relacdo a esta abordagem, Vargas e Zawislak (2006, p. 3) destacam
seu proposito de ressaltar modalidades de inovacdo que sejam especificas para o setor de
servigos, admitindo a relacdo usuario-produtor, apontada como “principal caracteristica
distintiva das relagdes produtivas em servigos”, como uma fonte de oportunidades para a
inovacéo.

Por fim, € possivel identificara abordagem integradora que, considerando a
aproximacdo entre bens e servigos, “favorece uma abordagem analitica para a inovagdo nos
dois casos”, abordagem da qual faz parte a prépria obra do autor (GALLOUJ, 2002, p. 1,
traducdo nossa). Em relacdo a esta abordagem, Vargas e Zawislak (2006, p. 4) apontam que é
um enfoque com o proposito de “reconciliar bens e servigos, integrando-os definitivamente
em uma so teoria da inovacao”.

A abordagem integradora é marcada pela busca de uma teoria que possa considerar a
analise ndo somente das inovagOes de carater tecnolégico, mas também as demais e, ainda,
que possa ser aplicada tanto a economias de produtos quanto a economias de servigcos. Na
busca por uma teoria que permita atingir esses objetivos, Gallouj (2002, p. 25, traducéo nossa)
argumenta que ndo é necessario adotar abordagens diferentes para 0 consumo de um bem ou
servigo: “uma necessidade, ou seja, uma funcédo, pode ser satisfeita pelo consumo de um bem
ou de um servicgo. A partir dessa perspectiva, ndo é necessario fazer distin¢éo entre esses dois
‘produtos’, o que permite contemplar uma analise integrada”.

Em sua busca por uma anélise da inovagdo que possa ser aplicada tanto a economia de
bens como a economia de servigos (principio da abordagem integradora), Gallouj (2002) se
propde a estender o modelo Lancasteriano® — fazendo as devidas adaptacées e considerando as
necessarias aplicacGes — para as economias de servicos. Este enfoque parte do principio de

que um bem é formado, basicamente, por uma combinagdo de caracteristicas técnicas e de

2 para detalhes sobre o modelo “Lancasteriano”, verificar a analise desenvolvida por Gallouj (2002, p.28) a partir
da revisdo de Lancaster (1966) e Saviotti e Metcalfe (1984).
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servigos. Gallouj (2002), em sua busca por um modelo que possa ser aplicado aos servicos,
estende essa andlise considerando, ainda, as caracteristicas de processos. As caracteristicas
técnicas se referem, conforme demonstra Gallouj (2002, p. 29, traducdo nossa), a “estrutura
interna da tecnologia” e representam “o conhecimento cientifico e tecnolégico embutido no
conjunto de dispositivos usados para fornecer as caracteristicas de servigos”. As
caracteristicas de servigos, que também podem ser denominadas “caracteristicas finais ou
caracteristicas de uso”, sdo consideradas a partir do ponto de vista do individuo, sendo
“servicos ou utilidades fornecidas ao consumidor pelo bem em questdo” (GALLOUJ, 2002, p.
29, traducdo nossa). Ao tratar das caracteristicas de processos, Gallouj (2002, p. 30, traducéo
nossa) as compara aos “métodos usados para produzir o bem em questdo e as tecnologias e
modos de organizacdo utilizados”.

Segundo o autor, os primeiros desenvolvimentos com base no modelo Lancasteriano
eram voltados exclusivamente a andlise de bens, levando a conclusdo de que somente 0s
produtos eram capazes de fornecer servigcos. O trabalho de Gallouj (2002, p. 36, traducéo
nossa) estende esse entendimento aos servicos e, como primeiro ponto, defende que “servicos
também s@o capazes de fornecer servigos”. O autor alerta para o fato de que servigos séo
intangiveis e retoma, nos trabalhos de Jean Gadrey (2001), o entendimento quanto a definicdo

de um servico:

Uma atividade de servico é uma operacdo que visa a uma transformacgdo do estado
de uma realidade C, possuida ou utilizada por um consumidor B, realizada por um
prestador de servigos A a pedido de B, e com freqliéncia relacionada a ele, ndo
chegando porém a producdo de um bem que possa circular economicamente
independentemente do suporte C (GADREY, 2001, p. 32).

Em relacdo as peculiaridades a serem consideradas para a proposi¢cdo de um modelo
de analise das inovacGes nas economias de servicos, Gallouj (2002) destaca, considerando a
obra de Gadrey (2001), que cada transacdo de servigco possui caracteristicas proprias e €, por
sua propria natureza, Unica. Entre as especificidades dos servicos, destaca-se que o chamado
“produto de um servico” pode ter seus efeitos manifestos em periodos de tempo curtos ou
longos. Destaca-se, ainda, a questdo da interface entre o prestador e o consumidor,
denominada relacdo de servico e fortemente marcada pela interferéncia e participacdo do
cliente no processo de fornecimento. A prestacdo de servicos é caracterizada, ainda, pela
dificuldade — ou mesmo impossibilidade — de estabelecer uma separacdo em relacdo aos
processos. Conforme defende Gallouj (2002, p. 40, traducdo nossa), “em muitos casos, O
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produto de um servico é, de fato, um processo: um servico de entrega, um conjunto de
procedimentos e protocolos ou um ato”.

Além das caracteristicas dos servicos ressaltadas por Gadrey (2001) e retomadas por
Gallouj (2002), é possivel considerar, ainda, caracteristicas distintas das atividades de
servicos apresentadas por Meirelles (2006). Para a autora, 0S Servicos se constituem
essencialmente em realizacdo de trabalho, embora nem toda realizacdo de trabalho possa ser
considerada um servico. E possivel apontar um ponto comum entre as caracteristicas
apontadas pela autora e a proposicdo de Gallouj (2002) em relacdo a dificuldade de
dissociacdo dos servicos de seu processo de prestacdo: “a natureza intangivel dos servicos esta
associada a sua natureza de processo e ndo ao produto resultante” (MEIRELLES, 2006, p.
133).

Em sua busca por um modelo para a compreensédo da inovacdo, Gallouj (2002)
argumenta que a dificuldade maior ndo estaria em estender o0 modelo proposto anteriormente
aos servicos, mas em propor formas de analise e de mensuracdo das caracteristicas propostas
nesse modelo para as economias de servicos. Buscando preencher essa lacuna, o autor propde
uma tipologia para os servi¢cos a partir da analise dos resultados ofertados aos clientes — 0s
chamados produtos de servi¢cos — considerando o grau de padronizacdo na prestacdo do
servigo e, ainda, o nivel de habilidade do prestador do servigo. Os servigos constantes em
cada quadrante possuiriam caracteristicas especificas e peculiaridades quanto a sua analise e

mensuracdo. A tipologia proposta por Gallouj (2002) é apresentada na sequéncia.
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Produtos ndo padronizados
(feitos por encomenda)

Produtos padronizados

Ato nivel
capacitacdo
(profissional)

de

Quadrante D: Servigos
intelectuais ou profissionais

Consultorias (por consultores,
banqueiros, seguradores, etc.),
Salde, Educacdo, Pesquisa.

Quadrante A: quase-bens, Sistemas experts, Educacéo a
distancia, Medicina a distancia.

Baixo ou|Quadrante C: servicos | Quadrante B: semi-bens + pacotes + servigos manuais ou
intermediario operacionais ou manuais | de operacdes
nivel de | (artesanais), Servicos

capacitacao

informacionais ou relacionais

Correios, Limpeza (individuos
autébnomos / pequenas firmas),
Cuidados (individuos
autbnomos / pequenas firmas),
Servigos de taxi, Restaurantes

Servigcos que colocam capacidades técnicas ao dispor dos
usuarios:

Caixas autométicos e terminais de auto-atendimento,
Servigos de auto-postagem, Servicos de informagdo e guias
em supermercados, Lavagem automéatica de carros,
Maquinas de fornecimento automatico de comidas e bebidas
e Aluguel de carros.

tradicionais, Servigos de apoio
domeéstico para idosos. Semi-bens:
Politicas de seguros (como conjunto de garantias), Produtos

financeiros, Pacotes turisticos (vistos em catalogos).

Pacotes + servigos manuais ou de operagdes:

Fornecimento de refei¢des (cadeias de restaurantes), Varejo
em larga escala, Hotéis (cadeias), Servicos postais
(entregas), Transporte publico, Limpeza (grandes firmas).

Quadro 1 - Tipologia de ‘produtos’ pelo grau de padronizacdo do servigo prestado e pelo nivel de
capacitacéo profissional dos prestadores de servico
Fonte: traduzido de Gallouj (2002, p. 44).

E possivel identificar a classificagio das atividades de software — foco de anélise deste
estudo em dois quadrantes. Primeiramente no “Quadrante A”, que seria composto pelos
servicos que demandam alto nivel de qualificacdo profissional para seu desenvolvimento e
producéo dentro de padrdes estabelecidos. E possivel identifica-los, ainda, no “Quadrante D”,
que é composto pelos servigos intelectuais (a exemplo das atividades de consultoria,
fortemente representadas nos servigos de software).

Para a compreensdo das caracteristicas que formariam um bem ou servico — ja
considerando a extensdo do modelo original Lancasteriano as economias de servigos —
Gallouj (2002, p. 53, traducdo nossa) parte do principio de que “tanto para bens quanto para
servigos, as caracteristicas técnicas sdo conhecimento, competéncias incorporadas em
sistemas tangiveis ou intangiveis”. O autor destaca, no entanto, que “a prestacdo de um
servico geralmente é resultado de uma combinacdo de dois mecanismos: a utilizagdo de
caracteristicas técnicas baseadas em competéncias (tangiveis ou intangiveis) e a mobilizacao
direta de competéncias” (GALLOUJ, 2002, p. 54, traducdo nossa).

Adotando esse posicionamento, Gallouj (2002) propde a adicdo das competéncias ao

processo de formagdo de um bem ou servigo, propondo um novo modelo de anlise que
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considera produtos ou servi¢os enquanto sistemas de caracteristicas e competéncias. O
modelo proposto baseia-se em vetores, sendo o vetor C1 referente as competéncias diretas do
prestador do servigo / produtor do bem. O vetor T seria referente as caracteristicas técnicas
empregadas na prestacdo de um servigo ou na produgdo de um bem, enquanto o vetor Y
representaria as caracteristicas finais que, em Gltima anéalise, correspondem ao proprio servico

prestado ou bem fornecido.

Cl1
C2
Competéncias

diretas Ck

Y1

. Y2

Cp .
< | Yi| Caracteristicas
finais

Ti
T2

Ym
Caracteristicas Tj
técnicas

Ta

Figura 1 — Representagdo de um produto ou servigco como um sistema de caracteristicas e competéncias
Fonte: adaptado de Gallouj (2002, p. 54).

O caso dos chamados “servigos puros” — servigos que dependeriam unicamente da
competéncia do prestador em demandar caracteristicas tecnoldgicas em sua prestacdo —
poderia ser representado, segundo Gallouj (2002), tdo somente pela relacdo entre os vetores.
Em funcdo da notdria importancia da participagdo do cliente na prestacdo de um servico —
conceito da relacdo de servico — Gallouj (2002) propde a consideracdo das competéncias do
cliente e sua consequente separacdo das competéncias do prestador de servi¢cos no modelo
anterior. Como resultado, o autor chega a um modelo que pode ser aplicado tanto a bens
guanto a servigos, pois considera as competéncias dos clientes (vetor), as competéncias dos
prestadores de servigo (vetor), as caracteristicas técnicas materiais e imateriais (vetor T) e as

caracteristicas finais, que correspondem ao servico / produto final (vetor Y).
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Competéncias diretas
dos fornecedores

C1
C2 . -
- Caracteristicas
: finais ou de servigos
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do cliente Cp N
——
lalNal fal? Falin Y|
Ciivi.. RO Ll
Bt S
A Ti Py
T2 -
[ 2 -
| - Ym
| 7
i . T]
Ta

Caracteristicas técnicas
materiais e imateriais

Figura 2 — A forma mais geral de um produto
Fonte: adaptado de Gallouj, (2002, p. 58).

Ap0s considerar os vetores e as caracteristicas que formam o produto — que, nesse
caso, pode ser um servico ou um bem —, Gallouj (2002, p. 68, traducdo nossa) apresenta uma
importante observacdo em relacdo ao surgimento de inovacdes na producdo de um bem ou
servigo: “resumidamente, a inovagdo pode surgir a partir da dindmica (positiva ou negativa)
dos vetores de caracteristicas em suas varias formas, [C], [C’], [T], [Y] ou qualquer

combinacdo desses varios vetores”.

1.3 Modelos para a inovagao em servicos

A partir do modelo apresentado por Gallouj (2002, p. 70, traducdo nossa) para a
compreensdo das caracteristicas que compdem um produto, o autor afirma que a inovacgédo
pode ser definida como *“qualquer mudanga que afete um ou mais elementos de um ou mais
vetores de caracteristicas (de qualquer tipo, sejam caracteristicas técnicas, de servicos ou de
competéncias)”. A partir dessa definicdo para a inovagdo, o autor argumenta que esta pode
surgir a partir de mudancas nas caracteristicas que envolvam “evolucdes ou variacgoes,
desaparecimento, aparecimento, associacdo, dissociacdo ou formatacdo (no sentido
etimolégico de dar forma ou impor um formato a um elemento fragilmente definido)”
(GALLOUJ, 2002, p. 70, traducdo nossa).
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Merece destaque, ainda, a observacdo de Gallouj (2002) quanto a intencionalidade da
inovacdo. Para o autor, a inovagédo pode ser fruto de um processo intencional — como ocorreria
nas inovacOes surgidas a partir de pesquisa e desenvolvimento — ou, entdo, pode surgir
naturalmente a partir de mecanismos de aprendizagem. No primeiro caso, seriam inovagoes
programadas e, no segundo, inovacdes emergentes. Tendo por base essa concepcdo de
inovacdo, Gallouj (2002, p. 70, traducdo nossa) propde modelos de inovagdo que procuram
“descrever as dinamicas particulares das caracteristicas” explicitadas no modelo anterior. O
autor argumenta, ainda, que esses modelos de inovacdo ndao seriam restritos a analise de
inovacbes em servigos, mas possivelmente extensiveis as anélises da inovagdo em bens.
Inicialmente, Gallouj (2002) apresenta seis modelos de inovacdo: Radical, Ameliorativa,
Incremental, Ad hoc, Recombinativa e de Formalizacdo. O autor alerta, ainda, para o fato de
gue os modelos propostos podem apresentar conexdes entre si, ou seja, eles ndo sdo

excludentes.

Modelos de inovacao Natureza da “agd0” nas caracteristicas

Radical - Breve definigdo: criacdo de um novo conjunto de caracteristicas {[C’*], [C*],
(71, [Y*1}.
- Definigdo ampla: criacdo de um novo conjunto de caracteristicas {[C’*], [C*],
[T*]}, ainda que [Y*] permanega ndo modificado.

Ameliorativa Aumento no peso (qualidade) das caracteristicas.
‘Incremental’ Adicdo (ou eliminagdo de caracteristicas).
Ad hoc Producéo de novas competéncias [C]; codificacdo e formalizagdo de [C], que é a

transformagcdo de [C] em [T] (caracteristicas técnicas intangiveis).

Recombinativa Combinagao ou fragmentagdo de um grupo de caracteristicas.

Formalizacdo Formatacdo e padronizacdo de caracteristicas.

Quadro 2 — Os varios modelos de inovacdo e a dinamica das caracteristicas
Fonte: adaptado de Gallouj (2002, p. 71).

O primeiro modelo de inovacao apresentado por Gallouj (2002, p. 72, tradugdo nossa)
se refere as inovacdes radicais, que seria designadas pela “criacdo de um produto
inteiramente novo, ou seja, um novo conjunto de caracteristicas e competéncias {[C’*], [C*],
[T*], [Y*]}”. O autor complementa, ainda, demonstrando que as caracteristicas técnicas e
finais do novo produto serdo diferentes das observadas em um produto antigo, ainda que as
caracteristicas de servicos, por exemplo, se mantenham inalteradas. Em outras palavras, ainda

que um novo produto mantenha integralmente as caracteristicas de servico de um produto
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anterior, ele tera caracteristicas tecnicas e de competéncias diferentes, o que ja configurard um
novo produto e, consequientemente, uma inovacao radical.

As inovacdes ameliorativas, por sua vez, sdo apresentadas por Gallouj (2002) como
melhorias de produto ou intensificacdo de caracteristicas. Para o0 autor, esse melhoramento de
um produto “ndo alteraria a estrutura do sistema {[C’], [C], [T], [Y]}, mas envolveria
simplesmente um aumento no valor ou peso (qualidade) de certas caracteristicas de servicos
[Yj]” (GALLOUJ, 2002, p. 73, traducdo nossa). Esse aumento na qualidade das caracteristicas
de servigcos, complementa o autor, poderia ser gerado pelo aumento nas caracteristicas de
competéncia ou, ainda, pela melhoria nas caracteristicas técnicas associadas a um produto.

InovacgGes incrementais seriam, na visdo de Gallouj (2002), uma forma de melhoria
do produto final — assim como as inovacdes ameliorativas — que se basearia diretamente no
acréscimo (ou eliminacdo) de caracteristicas. Nesse caso, a estrutura do sistema {[C’], [C],
[T], [Y]} se manteria inalterada, mas o proprio sistema sofreria “alteracdes marginais a partir
da adicdo de novos elementos ao vetor das caracteristicas técnicas [T] e / ou ao vetor das
caracteristicas de servicos [Y] ou com a substituicdo de elementos” (GALLOUJ, 2002, p. 74,
tradugdo nossa). Como exemplo de uma inovacao incremental, é possivel adotar um produto
que sofra adigdo de duas novas caracteristicas, por exemplo.

O autor alerta, ainda, para uma possivel dificuldade de distin¢do entre as inovacgoes
incrementais e as inovacOes ameliorativas, tendo em vista que ambas se referem a melhorias
no produto final. Para esclarecer as possiveis indistingdes entre os modelos de inovacao,
Gallouj (2002) reforga que as inovagOes incrementais se referem a introducdo de novas
caracteristicas de servico, enquanto as inovagdes ameliorativas se propdem a aumentar a
qualidade de uma caracteristica ja existente. Na seqiiéncia, o autor marca, ainda, a distincdo
entre os dois tipos de inovacgdo a partir da analise da continuidade das inovacgdes. Para Gallouj
(2002, p. 75, tradugdo nossa), “a inovagdo ameliorativa ocorre continuamente, enquanto a
inovacdo incremental ocorre de forma descontinua (ou seja, aos poucos)”.

O quarto modelo de inovacdo apresentado por Gallouj (2002, p. 77, tradugdo nossa) se
refere as inovagBes Ad hoc, que podem ser definidas “como construcdes interativas (sociais)
de uma solucdo para um problema particular apresentado por um cliente”. O autor destaca que
esse tipo de inovacdo ganha importancia notoria nas atividades de consultoria, tendo em vista
qgue ocorre prioritariamente na interface entre o cliente e o prestador, sendo geradas
conjuntamente pelos clientes e pelos prestadores. Gallouj (2002) argumenta que as inovagoes
Ad hoc costumam aparecer no processo de prestacdo de servigos e geralmente ndo séo

reconhecidas como inovacdes até o final do processo de prestacdo. O autor demonstra, ainda,
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que “as inovagdes que fazem parte desse modelo geram como caracteristicas de servigos [Yi]
solugdes originais ou conjuntos de solucGes originais” e que sdo inovagdes capazes de gerar
lucros, embora ndo sejam reprodutiveis, tendo em vista que “sdo baseadas em inputs
informacionais e cognitivos que podem ser transferidos parcialmente a outras situagdes Ad
hoc” (GALLOUJ, 2002, p. 78, traducdo nossa).

As inovacdes recombinativas (por vezes denominadas inovagdes arquiteturais)
baseiam-se na combinacdo ou na separacdo de caracteristicas técnicas preexistentes. Trata-se
de um modelo de inovacdo “baseado na reutilizacdo sisteméatica ou na “reciclagem” de
componentes ou caracteristicas existentes que ndo leva, necessariamente, a criacdo de
produtos radicalmente novos” (GALLOUJ, 2002, p. 79, traducdo nossa). As inovacoes
incrementais, por se basearem na adicao ou retirada de caracteristicas de um produto —bem ou
servigo —, podem ser consideradas um tipo de inovacao recombinativa.

Uma inovagdo recombinativa pode surgir a partir da criagdo de um novo produto por
meio de combinacdo de caracteristicas de dois ou mais produtos preexistentes ou, entdo, a
partir da criacdo de novos produtos tendo-se como base a separacdo de caracteristicas de um
produto ja existente. Nesse caso, algumas caracteristicas poderiam, inclusive, se tornar
produtos autbnomos. Gallouj (2002) reforca, ainda, que a introducdo de uma tecnologia ja
existente a um produto pode configurar um caso de inovagéo recombinativa.

Ao considerar as definicdes de Gallouj (2002) no contexto do setor de software e,
especialmente, no segmento de servicos de software, é possivel identificar uma prética que
possui conexao direta com o conceito de inovacdo recombinativa. Trata-se da pratica de
reuse, que consiste na reutilizacdo de modulos e partes de softwares ja elaborados para o
desenvolvimento / aperfeicoamento de um novo software, o que diminuiria os custos de
producéo e aproveitaria uma especificidade dos softwares ressaltada por Roselino (1998): a
reprodutibilidade. Steinmueller (1995, p. 3, tradugdo nossa) defende, ainda, que as préticas de
reuse “permitem que os produtores de software customizem softwares para clientes de forma
mais econémica do que a concepcdo a partir do zero”. O autor argumenta, ainda, que essa é
uma pratica freqliente na industria de software, embora nem sempre passivel de mensuracao.

O ultimo modelo de inovacdo apresentado por Gallouj (2002) se refere as inovacgoes
de formalizacdo, que ndo se baseiam, ao contrario dos cinco modelos apresentados
anteriormente, em variacdes da quantidade e da qualidade das caracteristicas dos produtos,
mas na visibilidade e no grau de formalizacdo dessas caracteristicas. Nas inovacdes de
formalizacdo, as caracteristicas de servigos sao especificadas, esclarecidas e adquirem padrdes

formais. Nas palavras de Gallouj (2002, p. 87, traducdo nossa), as inovacdes de formalizagédo
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consistem na adocdo de operagbes que “permitam ao produto em questdo adquirir
generalidade (objetividade) a partir do estabelecimento de equivaléncias”. Em geral,

acrescenta o autor, as inovacgdes de formalizacdo precedem as inovacgdes recombinativas.

1.4 Modelos para a analise do processo de inovacao

A evolucéo do conceito de inovagéo e de sua aplicabilidade aos servi¢os culmina com
a proposicdo de uma abordagem que propde um entendimento integrado para esse conceito,
sendo aplicavel tanto a economias de bens quanto de servicos. Essa proposi¢édo, apresentada
por Gallouj (2002), gera inclusive uma tipologia para as inovagdes considerando suas
caracteristicas indistintamente dos setores em que sejam observadas.

Em relacdo ao processo de inovagao, também é possivel identificar enfoques distintos
que buscam compreender de que forma se da a ocorréncia de uma inovagdo na economia.
Relatam-se, neste estudo, os trés principais enfoques sobre o processo de inovacao,
considerando-se sempre sua aplicabilidade as atividades de servicos.

Por ser um fendmeno freqlientemente associado ao desenvolvimento econdémico
(SCHUMPETER, 1982), a inovacdo representa um campo de estudos estratégico para as
economias modernas. No entanto, apesar da notéria importancia atribuida a esse tema, 0s
processos de ocorréncia da inovagdo ainda ndo sdo fendbmenos compreendidos em todos os
seus aspectos pela literatura existente, 0 que torna a busca por modelos que possam explicar a
ocorréncia de inovacdes um desafio para a pesquisa (LEGER; SWAMINATHAN, 2006).

Uma das primeiras propostas tedricas de analise para a compreensdo da ciéncia e da
tecnologia e de sua relacdo com a economia foi o0 chamado Modelo Linear de Inovacgéo, que
partia do principio de que a inovacdo “se iniciava com pesquisa basica, seguindo-se a
pesquisa aplicada e ao desenvolvimento, finalizando-se com a producdo e a difusdo”
(GODIN, 2006, p. 639, traducdo nossa). Nesse modelo, acrescentam Abrunhosa e Marques
(2005, p. 13), a inovacao € tida como “um processo sequencial e hierarquico, onde se passa de
forma sucessiva da investigacdo fundamental para a investigacdo aplicada e desta para o
desenvolvimento do produto e consequente producgédo e comercializacdo”.

No Modelo Linear, as atividades de pesquisa e desenvolvimento seriam os indicadores
de inovacdo, tendo em vista que representam a origem do processo. Um sistema inovador
seria, portanto, um sistema com pesquisas bem estruturadas e fortalecidas. A figura representa

0 processo de surgimento de inovacgdes a partir da concepgdo expressa no Modelo Linear de



33

Inovacdo, tendo inicio nas atividades de pesquisa e desenvolvimento e chegando a producéo e

a comercializagdo do produto inovador.

Pesquisa

Comercializagio

Figura 3— O Modelo Linear de Inovagdo
Fonte: adaptado de Kline e Rosenberg (1986, p. 286).

Segundo Godin (2006, p. 640, traducdo nossa), a primeira referéncia feita ao Modelo
Linear de Inovacédo na literatura “permanece nebulosa”. O Modelo Linear é apresentado pelo
autor como uma construcdo tedrica desenvolvida por industriais, consultores e escolas de
negocios e que foi sustentada por economistas. Objeto de estudo de varios autores, 0 Modelo
Linear foi largamente difundido e serviu de base para a estruturacdo de pesquisas sobre
inovacdo durante varias decadas. Serviu de base, inclusive, para a estruturacdo de acdes
governamentais de apoio a ciéncia, o que levou a disseminacdo de uma concepcao linear da
inovacgdo nas ciéncias politicas e nos estudos académicos sobre ciéncia e tecnologia durante
varias décadas (GODIN, 2006).

Embora seja alvo de criticas, 0 Modelo Linear de Inovacgéo teve seu uso disseminado,
argumenta Godin (2006, p. 641, traducdo nossa), em funcdo das categorias estatisticas para a
mensuracado e alocagéo de recursos para a ciéncia e a tecnologia associadas a ele. Tendo sido
adotado como padréo pela Organizacéo para a Cooperacéo e o Desenvolvimento Econdmico
(OCDE), o Modelo Linear de Inovagdo funcionava como um “fato social”, impedindo que
modelos rivais funcionassem como substitutos (GODIN, 2006).

As criticas apresentadas ao Modelo Linear de Inovagdo levaram a busca por modelos
substitutos. Entre as criticas apresentadas, destaca-se a de Kline e Rosenberg (1986), que
defendem que as inovagdes nao possuem dimensdo uniforme, nem sempre tém seu inicio
marcado pelo processo de pesquisa e ndo devem ser vistas como elementos bem definidos e
homogéneos que se inserem na economia a partir de um momento especifico. Os autores
sustentam que a inovacdo é um processo complexo, ndo-linear e que assume diferentes
caracteristicas, de forma que o modelo linear termina por “distorcer a realidade da inovacéo
de varias maneiras” (KLINE; ROSENBERG, 1986, p. 286, traducdo nossa).
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A partir das criticas estabelecidas ao Modelo Linear de Inovacéo e evidenciando a
necessidade de adotar um modelo que considerasse a dimensdo ndo-linear das inovacdes,
Kline e Rosenberg (1986) fazem a proposicdo do Chain-linked Model, que considera cinco
elementos no processo de inovagdo: mercado potencial; invencdo e / ou produgdo de um
desenho analitico; desenho detalhado e teste; redesenho e producéo; e distribuicdo e comércio.
No Chain-linked Model, defendem Kline e Rosenberg (1986, p. 289, tradu¢éo nossa), “ndo ha

um caminho principal de atividade, mas cinco”.

Pesquisa

Conhecimento

Redesenho
e produgdo

Desenho
detalhado e teste

Mercado
Potencial

Invencgéo e/
ou produgdo de
um desenho

: Distribuigdo
|
analitico |
|
|
Il

e comércio

L

e e —— — —

Figura 4 — Elementos do Chain-Liked Model
Fonte: adaptado de Kline e Rosenberg (1986, p. 289).

O modelo proposto por Kline e Rosenberg (1986) é apresentado neste trabalho e
adotado como perspectiva prioritaria para a compreensao do processo de inovacdo em fungéo
de uma peculiaridade fundamental: este modelo permite compreender de que forma o
mercado pode ter um papel ativo no processo de inovagdo, assumindo a funcdo de
“demandador de inovagdes”, uma definicdo tedrica de grande importancia para a concepgao e
a justificativa deste estudo.

Em relacdo ao Chain-linked Model de Kline e Rosenberg (1986), € pertinente
considerar a visdo de Conde e Araudjo-Jorge (2003, p. 730), que defendem que esse Modelo
“combina interagdes no interior das empresas e interagdes entre as empresas individuais e 0
sistema de ciéncia e tecnologia mais abrangente em que elas operam”, ndo se restringindo,
como ocorria no Modelo Linear de Inovagdo, ao estudo do processo de surgimento de
inovacOes dentro das organizacgdes. A figura apresentada mostra os elementos compreendidos
no Chain-linked Model.
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Figura 5 — Chain-Liked Model e os fluxos da informac&o e cooperagéo
Fonte: adaptado de Kline e Rosenberg (1986, p. 290).

A figura representa as possiveis trajetorias para 0 surgimento de inovacoes
apresentadas por Kline e Rosenberg (1986). A primeira trajetdria do processo de inovacao é
chamada de *“caminho central da inovagdo”, sendo indicada pelas setas “C” (KLINE;
ROSENBERG, 1986, p. 289, traducdo nossa). Esse caminho central teria seu inicio com as
atividades de desenho de um produto e seguiria até seu desenvolvimento, producdo e
comercializacao.

A segunda trajetéria é marcada por conexdes e feedbacks - marcados com “f” e “F” —
que iteram 0s passos e se conectam novamente a partir de demandas do mercado e dos
usuarios por melhorias e aprimoramentos “do produto e da performance de servico no
proximo estagio de design” (KLINE; ROSENBERG, 1986, p. 289, traducdo nossa). Kline e
Rosenberg (1986, p. 289, tradugdo nossa) argumentam, por fim, que os feedbacks seriam,
portanto, uma parte da “cooperagéo entre a especificagdo do produto, o desenvolvimento, 0s
processos produtivos, a comercializacdo e os componentes de servico de uma linha de
produtos” e que seriam uma forma de resolver problemas técnicos na producdo para, assim,
atender a uma demanda de mercado.

A terceira trajetoria possivel para a inovagdo € apresentada no Chain-linked Model
pela seta “D” e pelas conexdes “K” e “R” e conecta as atividades de pesquisa ao
conhecimento, sendo definida por Kline e Rosenberg (1986, p. 290, traducdo nossa) como “a
razdo para o nome Chain-linked Model”. Em relacdo ao uso do conhecimento cientifico

acumulado no processo de inovagdo — 0 que geraria demandas por pesquisas —, 0S autores
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defendem que *“a ligacdo entre ciéncia e inovacdo ndo ocorre somente nem mesmo
preponderantemente no comeco das inovagdes tipicas, mas se estende por todo o0 processo”,
tendo em vista que “a ciéncia pode ser vista acompanhando todo o processo de
desenvolvimento para ser utilizada quando necessario” (KLINE; ROSENBERG, 1986, p. 290
- 291, traducgéo nossa).

A quarta trajetoria para a inovacdo, também representada pela seta “D”, argumentam
Kline e Rosenberg (1986), demonstra que novas ciéncias podem tornar possivel o
desenvolvimento de inovacgdes radicais. Embora sejam raras, essas ocorréncias marcam o
surgimento de novas industrias, razdo pela qual ndo podem ser desconsideradas. S&o
apresentadas como exemplos pelos autores as industrias de semicondutores, lasers, bombas
atdbmicas e engenharia genética.

A quinta e Gltima trajetoria compreendida no Chain-linked Model para o surgimento
de inovacgOes — representada no modelo pela letra “I” — é o “feedback da inovacdo ou, mais
precisamente, dos produtos da inovacdo para a ciéncia” (KLINE; ROSENBERG, 1986, p.
293, traducdo nossa). Os autores demonstram, ainda, que esse caminho representaria a
utilizagdo de uma inovagdo para gerar um novo campo de conhecimento para a ciéncia —
como, por exemplo, com o surgimento do microscopio e do telescopio, fundamentais para o0s
trabalhos de Pasteur e Galileo.

Para a compreensdo das ligacdes apresentadas no Chain-linked Model de Kline e

Rosenberg (1986), sdo apresentadas, na sequéncia, as defini¢cOes apresentadas pelos autores:

K-R: fazem a ligagéo entre o conhecimento e a pesquisa. Se um problema for
resolvido no ponto “K”, a ligacdo 3 para “R” ndo serd ativada. O retorno da
pesquisa (link 4) é problematico, o que justifica a linha pontilhada.

D: ligagdo direta entre problemas de pesquisa (e para eles) e problemas na
invengdo e no desenho.

I: suporte para pesquisas cientificas por meio de instrumentos, maquinas,
ferramentas e tecnologias de procedimentos.

S: suporte para pesquisas em ciéncias visando que a area de producdo ganhe
informac&o diretamente e, ainda, a partir do monitoramento externo. A informacéao
obtida pode ser aplicada em qualquer lugar ao longo dos cinco estagios (KLINE;
ROSENBERG, 1986, p. 290, traducéo nossa).

O Chain-Linked Model destaca, prioritariamente, a premissa de que o surgimento de
uma inovacao pode ser acionado por uma demanda do mercado. Kline e Rosenberg (1986)
defendem, inclusive, que uma inovacdo deve atender ndo somente a requisitos técnicos, mas
principalmente aos requisitos do mercado. A notoéria importancia do mercado no processo de
inovacdo expresso no Chain-linked Model é atribuida por Kline e Rosenberg (1986) ao fato de
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que as demandas do mercado seriam capazes de induzir a criacdo de um novo processo de
desenvolvimento, o que levaria a um novo produto. Esse produto inovador, por sua vez,
levaria a criacdo de novas condi¢des de mercado. Nas palavras dos autores, “cada demanda do
mercado que se insere no processo de inovacao leva a criagdo de um novo desenho de projeto
e todo novo projeto de sucesso leva a criacdo de novas condi¢cbes de mercado” (KLINE;
ROSENBERG, 1986, p. 290, tradugéo nossa).

Neste estudo, considera-se 0 posicionamento do governo enquanto gerador de
demandas por inovacdo. Ao estabelecer os requisitos para a aquisi¢do de produtos vindos das
empresas, 0 governo assume posicionamento que o coloca ndo somente como consumidor
para esses produtos, mas principalmente como definidor dos parametros e requisitos que
permeardo as etapas de producdo de um desenho analitico, desenho detalhado, producédo e
distribuicdo / comercializagdo. Nesse sentido, 0 governo adquire a capacidade de interferir no
mercado a partir do estabelecimento de pardmetros para a producdo que, futuramente,
seguindo o proposto por Kline e Rosenberg (1986), levardo a criacdo de novas condicdes de
mercado e ao surgimento de inovacoes.

As demandas ora estabelecidas pelo governo impde as empresas desenvolvedoras o
desafio de atender aos novos requisitos estabelecidos, o que, na pratica, significa adaptar,
ajustar ou mesmo desenvolver solugcbes inovadoras. Nesse processo de atendimento as
demandas, abre-se espa¢co para 0 surgimento, no contexto organizacional, ndo somente de
inovagdes nos produtos — bens e/ou servigos - ofertados, mas também nos processos
produtivos, nas tecnologias utilizadas e na gestéo interna das empresas.

Neste sentido, o posicionamento do governo enquanto fonte de mercado consumidor
aplicado ao modelo de Kline e Rosenberg (1986) permitiria compreender de que forma uma
demanda governamental pode induzir a criagdo de inovacdes no contexto empresarial >~ no
caso, no contexto das empresas brasileiras cuja atividade principal é o fornecimento de bens
ou servigos ao governo. A figura traz a representacao grafica da aplicacdo do posicionamento
do governo engquanto mercado consumidor — e consequente estabelecedor de parametros para
produtos inovadores — proposta para 0 modelo de Kline e Rosenberg (1986). Apesar das
alteracGes apresentadas no primeiro estdgio do Chain-Linked Model, reitera-se que as
conexdes apresentadas originalmente por Kline e Rosenberg (1986) sdo mantidas

integralmente na adaptacéo proposta.

® Reitera-se, neste estudo, a intencdo de considerar prioritariamente, entre todos 0s aspectos ressaltados pelo
Chain-Linked-Model, as inovagGes no contexto das empresas fornecedoras.
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Figura 6 — Governo enquanto mercado potencial no Chain-Liked Model
Fonte: elaborado pela autora a partir do modelo Chain-linked Model proposto por Kline e Rosenberg (1986).

Na figura, o primeiro estagio originalmente apresentado no Chain-linked Model sofreu

alteracdo em sua nomenclatura e, nesta adaptacdo, passa a representar:

1. O governo enquanto mercado potencial e gerador de requisitos para as solugfes
inovadoras desenvolvidas pelas empresas;

2. O governo enquanto gerador de novas condicdes de mercado a partir do
estabelecimento de novos requisitos e parametros para as solucdes inovadoras

adquiridas das empresas desenvolvedoras.

A busca pelo entendimento do processo de inovagéo seguiu sua evolucdo com a busca
por uma abordagem que considerasse “a influéncia simultanea dos fatores organizacionais,
institucionais e econdémicos” nos processos de inovacdo (VIOTTI; MACEDO, 2003, p. 60).
Essa abordagem ganha espaco com a busca do entendimento sobre os elementos e fatores
capazes de impactar o processo de inovacdo, uma discussdo inicialmente provocada pela
disparidade observada em dados empiricos sobre as inovagfes nas economias japonesa,
européia e norte-americana nas décadas de 1970 e 1980 (FREEMAN, 1995).

As evidéncias empiricas obtidas nos paises pesquisados demonstravam que “0 Sucesso
das inovac0es, suas taxa de difusdo e os ganhos de produtividade associados dependiam de
outras influéncias além da pesquisa e do desenvolvimento formal” (FREEMAN, 1995, p. 10,

traducdo nossa), o que levou a busca por uma abordagem que permitisse compreender de que
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forma outras atividades relacionadas poderiam impactar os processos de inovacdo. A
abordagem proposta, que corresponde aos Sistemas de Inovagdo (ou modelo sistémico de

inovacao), parte do principio de que:

empresas ndo inovam isoladamente, mas geralmente o fazem no contexto de um
sistema de redes de relacBes diretas ou indiretas com outras empresas, a infra-
estrutura de pesquisa publica e privada, as instituicdes de ensino e pesquisa, a
economia nacional e internacional, o sistema normativo e um conjunto de outras
instituicdes. (VIOTTI; MACEDO, 2003, p. 60).

A abordagem dos Sistemas de Inovacao apresenta diferentes niveis de analise, os quais
podem variar ao considerar sistemas nacionais, regionais ou mesmo locais para a analise dos
processos de inovacdo, sem deixar de lado os recortes setoriais, como o defendido por
Malerba (2004) em sua formulacdo dos sistemas setoriais de inovagao.

Os Sistemas Nacionais de Inovacdo corresponderiam a “uma rede de instituicbes
publicas e privadas que interagem para promover o desenvolvimento cientifico e tecnologico
de um pais” (STAL, 2007, p. 38). Os Sistemas Regionais, por sua vez, surgiriam a partir dos
estudos em relagdo aos Sistemas Nacionais de Inovacdo, estando ligados ao desenvolvimento
de uma regido especifica e correspondendo a um conjunto de organizacGes voltadas para a
inovacdo, no qual se pode considerar, entre muitos, universidades, laboratérios, organizagoes
regionais, etc., desde que “demonstrem vinculos sisttmicos por meio de programas em
comum, realizacdo conjunta de pesquisas, fluxos de informacdes e estabelecimento de ac¢oes
politicas pelas organiza¢des incumbidas da gestdo do sistema” (STAL, 2007, p. 40).

Malerba (2004, p. 9, traducdo nossa), ao propor a abordagem dos Sistemas de
Inovacdo com um enfoque setorial, toma como base a definicdo de que um setor corresponde
a “um conjunto de atividades unificadas por algum grupo de produtos relacionados para uma
demanda dada ou emergente e que compartilhem algum conhecimento béasico”. Apo6s
delimitar conceitualmente a idéia de setor, Malerba (2004, p. 10, traducdo nossa) argumenta
gue a inovacdo, vista por um ponto de vista setorial, adquire caracteristicas sistémicas
relevantes, caracterizando que um Sistema Setorial de Inovagéo “é composto por um conjunto
de agentes estabelecendo relagfes comerciais ou ndo para a criagéo, a producdo e a venda de
produtos setoriais”. Os Sistemas Setoriais possuiriam, assim, uma base de conhecimentos e
tecnologias compartilhadas, sendo formados por “individuos e organizacdes em diferentes
niveis de agregagdo, com seus proprios processos de aprendizagem, competéncias, estrutura
organizacional, crencas, objetivos e comportamentos” (MALERBA, 2004, p. 10, traducdo

nossa).
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Ao considerar a aplicacdo da abordagem dos Sistemas Setoriais de Inovacao
especificamente no contexto da industria de software, é fundamental considerar a afirmacéo
de Steinmueller (2004, p. 194, traducdo nossa), para quem a atividade de software guarda
peculiaridades significativas em relacdo as demais, o que traz a necessidade de considerar

uma perspectiva diferenciada para sua analise setorial:

Ao contrério de industrias caracterizadas por configuracdes relativamente estaveis
de atores e redes, o Sistema Setorial de Inovacdo em software pode ser melhor
compreendido em termos das interagdes entre os propdésitos especificos para os
quais os softwares sdo criados, as capacidades de atender a esses propdsitos e as
maneiras para comercializar os resultados.

Ao seguir seus estudos em relacdo a abordagem setorial para a inovacdo e comparar a
indUstria de software aos demais setores, Steinmueller (2004, p. 207, traducdo nossa) defende
que os Sistemas de Inovacgdo na industria de software “possuem uma estrutura mais profunda
que, uma vez delineada, pode prover uma interpretacdo significativa da divisdo do trabalho
inovador no desenvolvimento de software”. O autor complementa, ainda, indicando que, no
contexto da inddstria de software, a adocdo de uma abordagem setorial para a inovacao
“destaca a dificuldade de construir processos estaveis de geracdo de conhecimentos em
industrias como software, na qual mudancas tecnologicas envolvem a integragdo de muitos
tipos diferentes de conhecimentos de diferentes fontes” (STEINMUELLER, 2004, p. 207,
tradugdo nossa). Por fim, Steinmueller (2004) destaca algumas barreiras a adocdo da
abordagem setorial tradicional para o entendimento da inovacdo na inddstria de software,
pautando-se sempre em caracteristicas intrinsecas a industria.

Além das observacdes de Steinmueller (2004) em relacéo as restri¢bes de utilizacdo de
uma abordagem setorial tradicional para a inovacdo no contexto das atividades de
desenvolvimento de software — foco primario deste estudo — cabe considerar, ainda, a analise
de Vargas e Zawislak (2006) em relacdo a pertinéncia de aplicacdo das abordagens setoriais
para o estudo da inovacdo no contexto do setor de servi¢os — também foco deste estudo. Ao
apresentar e analisar trabalhos empiricos anteriores que tinham o propdsito de investigar
inovacgdes verificadas em atividades de servi¢os, 0s autores argumentam que “ndo ha um
sistema de inovacao para o setor de servicos em geral” (VARGAS; ZAWISLAK, 2006, p. 9;
p. 11), o que traria a necessidade de uma “redefinicdo do enfoque sistémico para contemplar
adequadamente a heterogeneidade e as especificidades dos servigos”.

Ao considerar uma analise das especificidades dos distintos setores que compdem as

atividades de servicos e das relacGes entre eles, Vargas e Zawislak (2006, p. 12) sustentam
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que as atuais abordagens sistémicas “ndo permitem uma analise do processo de inovacgéo que
seja adequada as especificidades intersetoriais dos servi¢cos”. Os autores, no entanto, ndo
excluem a utilizacdo da abordagem sistémica para a inovagdo em atividades de servigos, mas
alertam para a necessidade de adaptar o conceito de sistema setorial de inovagao ao setor de
servicos antes dessa utilizacdo, sobretudo no que diz respeito a delimitacdo do produto do
Servigo.

As observacdes de Steinmueller (2004) em relacdo a existéncia de barreiras para a
aplicacdo do entendimento tradicional da abordagem dos sistemas setoriais de inovacao a
atividade de software reiteram a opc¢édo de utilizagéo, neste trabalho, do Chain-Linked-Model
enguanto modelo para a analise do processo de inovacdo. Essa op¢do também é justificada, no
contexto do presente estudo, pela intencdo de manter o foco de andlise na inducdo de
inovacgdes por uma fonte de mercado — no caso, o governo federal atuando como mercado
para os servi¢cos de software —, 0 que requer um modelo que permita estabelecer o foco na
inovacdo induzida por demanda, o que vai ao encontro das possibilidades trazidas pelo Chain-
Linked-Model. Trata-se, na verdade, de uma “porta de entrada” para a analise no interior das
empresas fornecedoras, sem que a perspectiva concedida pela andlise dos sistemas de
inovagao seja desconsiderada.
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2 COMPRAS GOVERNAMENTAIS COMO INSTRUMENTOS DE POLITICAS

PUBLICAS

Este capitulo se propfe a explorar a utilizacdo das compras governamentais como
instrumentos de politicas publicas, considerando sua evolucdo e os diferentes usos atribuidos
a esse instrumento, culminando com seu uso enquanto estratégia de estimulo a inducéo de
inovacOes. Para isso, parte-se, em um primeiro momento, para a apresentagédo de alguns
conceitos fundamentais para o entendimento dessa prética enquanto politica publica.
Apresenta-se, entdo, a definicdo de politicas publicas, seguindo-se a elucidagédo dos resultados
possiveis a serem obtidos com a adogéao dessa politica.

Na sequéncia, parte-se para a apresentacdo da trajetoria historica de utilizacdo das
compras governamentais, que se inicia com as compras como fontes de suprimentos, e segue
até sua utilizacdo enquanto instrumentos de politicas publicas, ou seja, como ferramentas para
a implantacdo de estratégias e decisdes publicas. Por fim, mantém-se o foco na apresentacédo
do poder de compra dos Estados enquanto instrumento para o estimulo empresarial.

Tem espaco no presente capitulo, ainda, a apresentagdo do foco tradicional das
politicas que se propdem a utilizar as compras governamentais enquanto instrumento para o
estimulo empresarial: as Micro e Pequenas Empresas. Nesse sentido, sdo apresentadas as
principais discussdes relacionadas a utilizacdo desse instrumento no contexto das MPEs. O
capitulo apresenta, por fim, a iniciativa da insercdo das MPEs nos processos de compras
governamentais que serviu como base a proposicdo da maior parte das legislagcbes com o
mesmo proposito: 0 Small Business Act, a legislacdo norte-americana geralmente considerada
como referéncia na literatura internacional. Apresenta-se, ainda, a legislacdo brasileira que
estabelece formalmente a utilizacdo das compras governamentais como instrumento para o
estimulo empresarial: a Lei Geral da Micro e Pequena Empresa. Cabe ressaltar que, embora
ndo seja o foco primario deste estudo a revisdo de politicas voltadas especificamente as
MPEs, a apresentacdo da Lei Geral configura, no caso brasileiro, o exemplo mais explicito de
utilizacdo desse instrumento, razao pela qual é apresentada neste estudo.



43

2.1 O conceito de politica publica

Ao considerar o estudo de politicas publicas, € pertinente partir, em primeiro lugar, do
entendimento atribuido ao conceito de “Politica”. Birkland (2005, p. 3, traducéo nossa) define
a politica como “o processo através do qual a sociedade determina quem obtém o que, quando
obtém e de que forma obtém”. O autor demonstra, ainda, que o estudo da politica se propde a
explicar as varias formas de exercicio de poder no dia-a-dia, considerando 0 modo como esse
poder é utilizado para dar a pessoas ou grupos especificos beneficios e recursos enquanto sdo
impostos custos e taxas a pessoas ou grupos com diferentes perfis.

Enquanto o estudo da politica se volta a compreensdo de um processo em que a
sociedade estabelece quais grupos ou pessoas obterdo recursos e beneficios, o estudo das
politicas publicas se volta “ao exame da criacdo, pelo governo, de regras, leis, metas e padrdes
gue determinem o que o governo faz ou ndo faz para criar recursos, beneficios, custos e taxas”
(BIRKLAND, 2005, p. 5, traducdo nossa). Ao considerar o conceito de politicas publicas, é
preciso, portanto, considerar o governo enquanto agente central do processo. Matias-Pereira
(2006, p. 103) define que politicas publicas sdo “compostas por normas, principios e atos
voltados a um objetivo determinado de interesse geral”, sendo necessario distinguir entre
politica pablica e decisdo politica. A politica publica envolve uma decisdo politica, mas ndo
se restringe a ela, pois “requer diversas agdes estrategicamente selecionadas para implementar
as decisdes tomadas” (MATIAS-PEREIRA, 2006, p. 213).

Ainda em relacdo a concepc¢do sobre politicas publicas, cabe considerar a visdo de
Birkland (2005, p. 17, tradugdo nossa), que as define como “tudo aquilo que o governo
escolhe fazer ou ndo”. A definicdo de Birkland (2005) para o conceito de politicas publicas
pode provocar, a primeira vista, estranhamento por defender que uma n&o-acao
governamental — ou seja, uma atitude que o governo escolhe ndo adotar — pode ser
considerada uma politica publica. Para o autor, as politicas publicas sdo aquelas realizadas
“em nome do publico”, “geralmente adotadas ou iniciadas pelo governo”, “interpretadas e
implementadas por atores publicos e privados” (BIRKLAND, 2005, p. 17, traducdo nossa). O
autor acrescenta que uma politica publica pode se referir a uma acdo que o governo decide
adotar ou, ainda, a uma acdo que o governo propositadamente escolhe ndo adotar. Como
explicitam Clemons e McBeth (2001, p. 11, traducdo nossa), “se 0 governo decide cortar
taxas, entdo isso é uma politica publica; se o governo decide ndo cortar taxas, entdo isso

também é uma politica publica”. E preciso fazer uma ressalva, no entanto, em relacio a
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concepcao da ndo-acdo governamental enquanto politica publica. Marca a politica publica a
intencionalidade na atitude governamental, ou seja, a decisdo estabelecida de ndo adotar
medidas em uma situacdo especifica. Nao poder ser considerada uma politica publica,
portanto, uma falta de acdo governamental em que ndo haja intencionalidade.

Dye (2005) ressalta que, por meio de politicas publicas, governos sdo capazes de
regular conflitos internos, organizar suas sociedades para assumir conflitos com outras
sociedades, distribuir recompensas e servi¢os aos cidaddos e extrair dinheiro da sociedade
(principalmente na forma de taxas). Para o autor, as politicas publicas “permitem regular
comportamentos, organizar burocracias, distribuir beneficios ou extrair taxas — ou todos esses
propdsitos de uma sé vez” (DYE, 2005, p. 1, traducdo nossa).

Um dos elementos que marcam fundamentalmente uma politica publica é seu
propdsito de resolver problemas de natureza publica, ou seja, problemas que tenham
conseqliéncias ndo restritas a um unico individuo. Conforme demonstra Jones (1977, p. 16,
traducdo nossa), é preciso estabelecer diferenciacdo entre problemas de natureza publica e de
natureza privada: “se um problema pode ser resolvido sem gerar demandas para outras
pessoas que nao sao afetadas diretamente por ele, entdo é um problema de natureza privada”.
Por outro lado, complementa o autor, “se uma transacdo tem um efeito mais amplo, entdo €
publica” (JONES, 1977, p. 16).

Neste trabalho, interessa-nos considerar a utilizacdo do poder de compra dos Estados
enquanto instrumento de politicas publicas®. Tendo por foco este objetivo, é possivel
caracterizar a decisdo de utilizacdo das compras governamentais com fins especificos — como
estimulo a determinados segmentos empresariais, ou estimulo a inovagdo, por exemplo —
como uma tomada de acéo publica, ou seja, como uma politica publica.

A utilizagdo das compras governamentais enquanto instrumento vai ao encontro do
apresentado por Dye (2005), que defende que politicas publicas sdo os meios de regular
conflitos internos. Nos paises que a adotam, essa politica € utilizada com o objetivo de
interferir em situacdes internas desfavoraveis (caso do mau desempenho de um setor
especifico, por exemplo). Também ¢é possivel caracterizar a utilizagdo das compras
governamentais, ao considerar o proposto por Jones (1977), enquanto politica publica em

resposta a um problema publico, ou seja, a um problema que ultrapassa a barreira privada.

* A apresentagéo desta politica em detalhes ¢ o objeto da proxima secdo deste estudo.
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2.2 Compras governamentais: de fonte de suprimentos a instrumentos de politicas

publicas

As compras governamentais compreendem os mecanismos disponiveis para obter o
suprimento dos bens e servigcos necessarios ao funcionamento dos 6rgaos do poder publico e
das instituicbes publicas. Conforme a definicdo apresentada em estudo da Comissdo Européia,
as compras governamentais se referem a “aquisic¢ao, seja por contratacdo formal ou néo, de
trabalhos, suprimentos e servigcos por 6érgdos publicos em qualquer nivel (local, regional,
nacional)” (EUROPEAN COMISSION, 2005, p. 9, tradugéo nossa).

Inicialmente admitidas apenas como meio de aquisicdo dos bens e produtos
necessarios ao poder publico, nas Ultimas décadas as compras governamentais tém sido
alcadas a condicdo de instrumentos de politicas publicas, ou seja, como ferramentas para a
implantacdo de estratégias e decisdes publicas. McCrudden (2004) relata, por exemplo, a
utilizacdo das compras governamentais como mecanismo para atingir metas de preservacao
ambiental. Na década de 1990, relata o autor, surge na Europa “o desenvolvimento das
politicas de ‘compras verdes’” (McCRUDDEN, 2004, p. 1, tradugdo nossa).

Na sequéncia, McCrudden (2004) relata o registro de utilizacdo das compras
governamentais com propositos sociais — ou seja, como instrumentos para colocar em pratica
politicas sociais — a partir do século XIX na Inglaterra, nos Estados Unidos e na Franga. As
compras governamentais, inicialmente vistas como “instrumentos para assegurar politicas
econdmicas nacionais e sociais” (McCRUDDEN, 2004, p. 1, traducdo nossa), também tém
seu uso registrado como ferramentas para o combate ao desemprego e como reforco as leis
anti-discriminatérias, entre outros. Cabe, por fim, considerar as diversas utilizacBes das
compras governamentais para atingir objetivos politicos ao longo da historia: “aumento da
demanda, estimulo a atividade econémica, criagdo de empregos, protecdo das firmas
nacionais contra a competicdo estrangeira, aumento da competitividade entre as firmas
nacionais (...), remédio as disparidades regionais e criacdo de empregos” (FRAUNHOFER,
2005, p. 9, traducgéo nossa).

Para McCrudden (2004), o Estado tem participacdo cada vez mais ativa no mercado,
deixando de assumir somente a funcdo reguladora e passando a desempenhar funcGes de
consumidor. Na maioria das economias, o Estado é caracterizado como o maior comprador

individual de bens e servigos. Isso atribui as decisdes de compras dos Estados efeitos ndo
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apenas sobre os produtos adquiridos, mas também sobre os fornecedores desses bens e
Servigos.

O chamado poder de compra dos Estados, termo adotado na literatura justamente
para se referir & capacidade de intervengdo econdmica atribuida aos governos em funcdo do
grande volume de compras por eles controlado, é relatado como um “agente de mudancas
potencial, sendo um componente majoritario da demanda em setores como salde, transporte,
educacdo, energia e tecnologias de informacdo” (CORDIS, 2006, p. 1, traducdo nossa).
McCrudden (2004) acrescenta que o Estado € capaz de desempenhar duas fungdes: agir como
comprador e, a0 mesmo tempo, como regulador do mercado a partir do uso de seu poder de
compra para alcancar metas de justica social. Em decorréncia das diferentes funcdes
atribuidas as compras governamentais, Loader (2006) argumenta que esse instrumento deixa
de ser visto como uma fungdo de suporte, passando a ser visto como atividade estratégica.

A utilizacdo das compras governamentais como instrumentos de politicas publicas é
uma alternativa politica que utiliza a capacidade de interferéncia dos Estados na dindmica
econbmica. Em relacdo a esse poder estatal de interferéncia na economia, Matias-Pereira
(2006, p. 130) aponta que o “Estado pode determinar o deslocamento fisico de recursos e as
decisBes econdmicas das familias e empresas sem seu consentimento”, criando condigdes para
que um setor, por exemplo, tenha sua rentabilidade aumentada a partir da interferéncia estatal.
Por corresponderem a forma de suprimento para 0S meios materiais necessarios para a
prestacdo de servicos de interesse geral atribuidos ao Estado, as compras governamentais
configuram-se ndo apenas como parte da atividade financeira do estado — que compreende
obtencdo, despesa, gerenciamento e criagdo de recursos —, mas como caminho real para a
interferéncia e o possivel direcionamento estatal no mercado (MATIAS-PEREIRA, 2006).

Ao utilizar seu poder de compra como instrumento para atingir metas politicas, o
Estado é capaz de interferir na economia, entre outras possibilidades, a partir do estimulo ao
desenvolvimento das empresas e para a aquisi¢do de novas tecnologias. Para que seja possivel
gue as compras governamentais desempenhem esses papéis, no entanto, é preciso que sejam
vistas como parte de uma abordagem politica mais ampla (CORDIS, 2006).

Ao assumir o posicionamento de comprador, o Estado assume a condi¢do de
demandante. Na pratica, esta acdo da inicio a um processo de fornecimento que é capaz de
gerar efeitos em cadeia no mercado. A utilizacdo das compras governamentais enquanto
instrumento para o estimulo empresarial — alternativa adotada no Brasil com direcionamento
especifico as MPEs — parte do principio do posicionamento do Estado enquanto mercado

consumidor primario para os produtos gerados pelas empresas privadas.
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2.3 O foco tradicional das politicas de compras: negdcios de pequeno porte

Grande parte das politicas publicas que se baseiam na utilizacdo do poder de compra
dos Estados como instrumentos para o alcance de metas sociais ou econémicas voltam-se aos
negocios de pequeno porte. Embora ndo seja uma politica restrita ao segmento — tendo em
vista que, conforme mostra a literatura, pode ter ampla utilizagdo —, é possivel identificar, em
diferentes paises, varias experiéncias voltadas as micro e pequenas empresas com base na
utilizacdo das compras governamentais enquanto instrumento de estimulo.

Argumenta-se que, em funcdo de uma dinamica geralmente observada nos processos
de compras governamentais — a organizac¢ao dos bens a serem adquiridos em lotes de grande
escala, em funcgéo de facilidades de gestdo por parte do poder publico —, as Micro e Pequenas
Empresas ficariam restritas, nos processos de fornecimento ao governo, a subcontratacdo por
grandes empresas ganhadoras dos direitos de fornecimento ou, entdo, ao fornecimento ao
governo somente em areas especializadas, a exemplo da tecnologia da informacéo (CORDIS,
2006, p. 1, traducdo nossa). Entre as barreiras & participacdo das MPESs nos processos de
compras governamentais, normalmente sdo relatadas, ainda, as dificuldades referentes a
burocracia a ser enfrentada e a dificuldade de obter crédito para custear testes e projetos
demandados como requisitos para a participa¢do nos processos de compras.

As compras governamentais direcionadas as MPEs representariam, portanto, uma
oportunidade de acesso dessas empresas ao mercado consumidor, dando inicio ao processo de
melhoria dos produtos (bens e/ou servicos) oferecidos, 0 que culminaria com o aumento da
capacidade de competicdo dessas empresas. Nesse sentido, Tendler (1998, p. 143) defende
que a utilizacdo das compras governamentais como mecanismo de politica publica apresenta
resultados mais significativos que outras iniciativas, resultando, inclusive, em reducdo dos
gastos e elevacdo “da qualidade dos bens e servigos comprados pelo governo”. A autora
ressalta, ainda, a vantagem de adotar uma politica voltada as MPEs que se baseie na demanda

e ndo na oferta:

A maioria dos programas de apoio a pequenas e microempresas (PMEs) — tdo em
moda hoje em dia tanto nos paises em desenvolvimento quanto nos desenvolvidos —
¢ determinada pela oferta, e ndo pela demanda. Eles se especializam no
fornecimento de um ou mais servicos continuos, como crédito, cursos de
administracdo de empresas ou assisténcia técnica (TENDLER, 1998, p. 144).
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Loader (2006, p. 307, traducdo nossa) defende que as compras governamentais Sao
“um bom caminho para promover 0s pequenos negocios e podem levar a melhorias nos
servigos prestados”, relatando que a utilizacdo das compras enquanto instrumento para o
estimulo as MPEs pode reduzir a necessidade de “outras formas de suporte financeiro”. O
autor introduz, ainda, uma discusséo fundamental ao considerar a utilizagdo das compras para
estimulo as MPEs, ao alertar que o principio basico que norteia as aquisicdes governamentais
— obter o maior valor possivel para o dinheiro publico, ou seja, gastar o dinheiro de modo a
obter o maior beneficio econdémico — por vezes se torna um empecilho ao direcionamento das
compras as MPEs. Loader (2006, p. 313, traducdo nossa) ilustra, por fim, de que forma esse

empecilho reduz as chances de participacdo das MPES nas compras governamentais:

Enquanto os responsaveis pelas compras governamentais gostariam de negociar
com pequenas empresas, na pratica sua meta primaria é obter o maior valor para o
dinheiro publico. Como essas duas metas ndo sdo mutuamente excludentes, as
pequenas empresas possuem menores chances de ganhar contratos baseados no
maior valor para o dinheiro, em funcéo da visdo de que firmas maiores tém maiores
chances de atender a esses critérios.

Apesar desta dificuldade, o autor apresenta uma saida possivel, indicando que, “se o
valor do dinheiro for interpretado de forma ampla, incluindo critérios que vao além de custo e
qualidade, entdo as empresas menores, especialmente as locais, podem ter oportunidade de
explorar seus pontos fortes como capacidade de resposta positiva e flexibilidade” (LOADER,
2006, p. 307, traducdo nossa).

Binks (2006) acrescenta /que, em funcéo da necessidade de considerar o maximo valor
possivel para o dinheiro pablico, pode nédo ser possivel utilizar inteiramente, no setor publico,
0s conhecimentos e as praticas comumente adotados nas compras de empresas privadas — que
poderiam privilegiar, por exemplo, empresas que trabalnem com qualidade superior, ainda
que por um pre¢o maior. Por outro lado, se a aplicacdo do dinheiro publico fosse analisada
para além do ato imediato da compra, este instrumento poderia ser usado como estimulo para
desenvolver habilidades e capacidade inovadora nas empresas, por exemplo. Desse modo, as
autoridades locais teriam como direcionamento, na aquisicdo de bens e servigcos de empresas
privadas, acbes que levassem a promocao do “bem estar local” (BINKS, 2006, p. 7, traducao
nossa).

Por fim, os esforcos para inclusdio das MPEs nos processos de compras
governamentais justificam-se em funcdo das solucdes e produtos oferecidos por essas

empresas, que sdo, geralmente, os mais inovadores (CORDIS, 2006). Entre as solucdes
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possiveis para essa insercdo efetiva, destacam-se a adocdo de solucdes em internet para os
processos de compras — 0 que reduziria 0s custos de participacdo e abriria espago para as
MPEs nas concorréncias para fornecimento ao governo (CORDIS, 2006).

E necessario considerar, por fim, que embora ndo sejam o foco exclusivo da utilizagio
das compras governamentais com o objetivo de estimulo, as MPEs sdo as maiores
contempladas por essas politicas. No Brasil, a utilizagdo formal das compras governamentais
enguanto instrumento de estimulo empresarial é explicitamente direcionada as MPEs, sendo,
inclusive, definida pela legislagéo voltada especificamente ao segmento.

Uma das primeiras experiéncias de utilizacdo das compras governamentais engquanto
instrumentos para o estimulo empresarial € registrada nos Estados Unidos, com a introducéo,
em 1953, do chamado Small Business Act, uma legislacdo que tem por objetivo fomentar os
pequenos negocios do pais, estabelecendo as normas para a Small Business Administration
(SBA), a “agéncia governamental norte-americana para administracdo dos pequenos negocios”
(SEBRAE-SP, 2005, p. 38). Essa legislacdo determinou “os principios basicos para a atuacéo
do poder Executivo em apoio as pequenas empresas ao estabelecer como politica declarada do
Congresso que o0 governo deveria apoiar, assistir e proteger, na medida do possivel, o
interesse dos pequenos negécios” (MOREIRA; MORAIS, 2003, p. 105). O Small Business
Act foi criado com o objetivo de “auxiliar e assistir 0s pequenos negdcios para aumentar sua
capacidade de competir nos mercados internacionais” (UNITED STATES, 1953, p. 1,
traducdo nossa) e traz definicbes amplas que buscam atender a demandas diversas das
empresas de pequeno porte.

A experiéncia norte-americana de adocdo de uma legislacdo para incentivar a
participacdo das micro e pequenas empresas has compras governamentais é considerada a
mais préxima do ideal quando comparada as dos demais paises que adotam medidas
semelhantes. Nesta linha, o estudo realizado por Moreira e Morais (2003, p. 129), defende que
os Estados Unidos sdo o Unico pais que dispde de “politicas definidas e abrangentes de apoio
aos produtores nacionais e, em particular, ao segmento das micro e pequenas empresas com a
utilizacdo do instrumento de compras governamentais”.

Entre as normas trazidas pelo Small Business Act no tocante & inser¢do das micro e
pequenas empresas nas compras governamentais, destacam-se as normas para incentivo a
subcontratacdo de MPEs; preferéncia de contratacdo; e reserva de mercado. As principais

determinagdes na legislagdo norte-americana séo apresentadas no quadro.
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Estados Unidos
O Programa de Assisténcia para a Subcontratacdo garante que todos os fornecedores de bens e
servicos ao governo com contratos de valor superior a US$ 100.000 devem conceder a méaxima
oportunidade para que as empresas de pequeno porte possam participar do fornecimento. O
Programa de Assisténcia a Contratacdo Direta, por sua vez, também adota mecanismos para
incentivar a subcontratacdo de micro e pequenas empresas em licitagdes publicas. Pode-se exigir,
inclusive, que os contratos explicitem o objetivo de garantir essa subcontratacéo.

Subcontratagao

As aquisicbes de bens ou servicos de valor entre US$ 2.500 e US$ 100.000 devem ser
‘automaticamente reservadas’ com exclusividade para as empresas de pequeno porte. Nas licitacGes
com valor superior a US$ 100.000, também é possivel garantir a reserva da licitacdo somente para
pequenas empresas, desde que sejam cumpridos alguns requisitos. Ha, ainda, o Programa de
Assisténcia na Contratacdo Direta, que contribui para que as micro e pequenas empresas tenham
acesso a todos os contratos de compras publicas e ndo somente aos contratos destinados unicamente
a elas.

Preferéncia de
contratacao

O Programa de Assisténcia a Comercializacdo de Bens do Governo busca “garantir que as pequenas
empresas obtenham uma parcela justa do acesso a comercializacdo de bens governamentais e
auxiliar pequenas empresas a terem acesso aos bens federais a disposicdo para venda ou locacdo”
(SEBRAE-SP, 2005, p. 46). Para atingir os objetivos almejados, o Programa oferece assisténcia em
duas atividades: “reserva de mercado para as micro e pequenas empresas” e “fornecimento de
aconselhamento e assisténcia para as pequenas empresas e todos 0s assuntos relativos a venda ou
locagdo de bens do governo” (SEBRAE-SP, 2005, p. 46).

Reserva de
mercado para
MPEs

Quadro 3 — Principais determinacfes do Small Business Act quanto as compras governamentais
Fonte: elaborado pela autora a partir de informacdes de SEBRAE-SP (2005).

No Brasil, a utilizacdo das compras governamentais enquanto instrumento ao estimulo
empresarial é formalmente direcionada as MPEs, sendo definida, inclusive, na Lei 123/06,
conhecida como Lei Geral da Micro e Pequena Empresa (LGMPE). Trata-se do novo Estatuto
Nacional das Microempresas e das Empresas de Pequeno Porte, que estabelece “normas
gerais relativas ao tratamento diferenciado e favorecido a ser dispensado as Microempresas
(ME) e as Empresas de Pequeno Porte (EPP) no ambito dos poderes da Unido, dos estados, do
Distrito Federal e dos municipios” (SEBRAE, 2007, p. 5).

A Lei Geral vem ao encontro da necessidade de estabelecer favorecimento as micro e
pequenas empresas brasileiras, em especial nos processos de compras governamentais. Como
a Lei das LicitagOes ndo permitia a concessdo de nenhum tipo de favorecimento nos processos
de aquisicao de bens publicos, a Lei Geral assume para si a tarefa de trazer as determinacGes
que permitam privilegiar as micro e pequenas empresas brasileiras nos processos licitatorios.
A Lei Geral da Micro e Pequena Empresa é ampla em suas regulamentacgdes, trazendo em seu
corpo determinagdes sobre varios aspectos referentes as micro e pequenas empresas
brasileiras. Para este estudo, interessa-nos analisar ndo a integridade da Lei Geral, mas
especificamente as determinacgdes trazidas no tocante ao acesso as compras governamentais,

contemplando a preferéncia nas aquisicdes de bens e servicos pelos Poderes Publicos. Essas
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determinagdes sdo apresentadas no CAPITULO V da Lei Geral — apresentado em anexo ao
final deste estudo.

Os dados sobre a participagdo das micro e pequenas empresas nas compras
governamentais antes das mudancas determinadas na Lei Geral sdo escassos e diferentes
estudos apontam a dificuldade de determinar o montante total dessas vendas. Estudo realizado
pelo SEBRAE-SP (2005) demonstra que, no ano 2000, a participacdo das micro e pequenas
empresas nas aquisicdes feitas por municipios, estados, empresas estatais e pela Unido
correspondia a 17,19% do total. A partir da adocdo das determinagOes da Lei Geral espera-se
“que R$ 34 bilhGes sejam vendidos pelas pequenas empresas para 0s governos dos
municipios, dos estados e da Unido” (SEBRAE, 2007, p. 64).

ol ppgieoes | Vet iome | v
Esfera 2000 2004 Hoje
Municipios | 39.422.122.000,00 | 64.901.546.157.41 25,00%
Estados 29.133.750.000,00 | 47.963.562.701,25 15,00%
Unido 27.370.198.000,00 | 45.060.186.481,95 13,00%
Estatais 58.875.514.000,00 | 96.928.112.835,02 15,00%
Total 154.801.584.000,00 | 254.853.408.175,63 17,19%

Tabela 1 — Vendas das micro e pequenas empresas para 0 poder publico antes da Lei Geral da Micro e

Pequena Empresa
Fonte: SEBRAE-SP (2005, p. 13).

A LGMPE estabelece, entre outras medidas, preferéncia para a contratacdo de micro e
pequenas empresas em licitagdes publicas, possibilidade de estabelecer licitages destinadas
exclusivamente as micro e pequenas empresas €, ainda, estabelecimento de cota sobre os
objetos de licitagbes para a contratacdo de micro e pequenas empresas. As principais

determinac0es da legislacdo brasileira sdo apresentadas no quadro abaixo.
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Brasil

O Art. 48 da Lei Geral da Micro e Pequenas Empresa permite que sejam realizadas licitagdes em que
se exija dos licitantes a subcontratacdo de microempresas e empresas de pequeno porte desde que o
percentual maximo do objeto a ser subcontratado ndo exceda 30% do total licitado. Trata-se de um
incentivo a subcontratacdo das microempresas e empresas de pequeno porte nos casos em que nao
possam ser realizadas licitagdes exclusivamente para sua participagéo.

Subcontratagao

O Art. 48 da Lei Geral da Micro e Pequenas Empresa traz a possibilidade de a Administracdo Puablica
realizar processos licitatdrios com concessdes especificas para as micro e pequenas empresas, COmo a
possibilidade de realizacéo de licitagBes destinadas exclusivamente as microempresas e empresas de
pequeno porte em contratagcBes com valor inferior a R$ 80 mil. O Art. 44 da Lei Geral, por sua vez,
estabelece a preferéncia de contratacdo para micro empresas e empresas de pequeno porte como
critério de desempate nas licitages publicas.

Preferéncia de
contratagdo

O Art. 48 prevé, ainda, a realizacdo de licitagdes em que se estabeleca cota de até 25% (vinte e cinco
por cento) do objeto para a contratagdo de microempresas e empresas de pequeno porte, em certames
para a aquisicdo de bens e servicos de natureza divisivel.

Reserva de
mercado
para MPEs

Quadro 4 - Principais determinac@es da Lei Geral das Micro e Pequenas Empresas quanto as compras
governamentais
Fonte: elaborado pela autora a partir de informagdes de BRASIL (2006).

A consideracdo da Lei Geral da Micro e Pequena Empresa e de suas principais
definicdes é justificada, neste estudo, por representar, no Brasil, o instrumento utilizado para
colocar em pratica uma politica publica de utilizacdo das compras governamentais enquanto
estratégia para o estimulo empresarial. Embora ndo seja o foco priméario deste estudo a revisdo
de politicas voltadas especificamente as MPEs, a apresentacdo da Lei Geral configura, no
caso brasileiro, o exemplo mais explicito de utilizacdo desse instrumento. Neste estudo, a
consideracdo dos mecanismos juridicos para compras governamentais direcionadas as micro e
pequenas empresas ganha relevancia especial no contexto do setor de software, no qual as
empresas de porte pequeno e médio representam a maioria de empresas atuantes
(GUTIERREZ; ALEXANDRE, 2001).
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3 COMPRAS GOVERNAMENTAIS NO ESTIMULO A INOVACAO

Este capitulo se propde a explorar a utilizacdo das compras governamentais enquanto
instrumentos para a geracdo de inovacgoes, explorando as justificativas tedricas que permitem
compreender a relagdo entre o governo enquanto demandante e as empresas enquanto
fornecedoras de produtos e servigos inovadores. Na sequéncia, apresenta-se a importancia,
para 0 governo e para 0s consumidores, de prezar por solugdes inovadoras. Também tém
espaco no estudo os possiveis efeitos econdmicos advindos da utilizacdo das compras
governamentais enguanto instrumento para a inovacdo, o que elucida a justificativa de
utilizac@o dessa politica.

O capitulo apresenta, ainda, a construcdo de uma proposta de entendimento para o
processo de inducdo e difusdo de inovacdes na economia a partir da utilizacdo das compras
governamentais enquanto instrumentos para a geracdo de inovagfes nas empresas
fornecedoras. Nesse processo, sdo consideradas as a¢0es do Estado e das empresas.

Na seqliéncia, o capitulo apresenta as praticas de compras para a inovacao, trazendo a
definicdo desse conceito e suas utilizacdes possiveis. Sao apresentadas, ainda, as possiveis
dimensGes que podem assumir as compras: privadas / publicas e regulares / inovadoras e 0s
dois niveis possiveis na organizacdo e na administracdo de compras governamentais para a
inovacdo: geral e estratégico. Apresentam-se, ainda, trés variedades de compras
governamentais definidas a partir da consideracdo de seu atendimento a necessidades sociais:
compras diretas, cataliticas e cooperativas. Por fim, sdo apresentados os trés papéis que as
“compras publicas para a inovagdo sdo capazes de desempenhar em relacdo aos processos de
desenvolvimento de mercado”: criagdo de mercado, escalonamento de mercado, e
consolidacao de mercado (FRAUNHOFER, 2005, p. 18, traducdo nossa).

A secdo final do capitulo apresenta uma breve discussdo sobre os instrumentos
utilizados pelo governo brasileiro para o estimulo as inovag@es, considerando especialmente a
Politica Industrial e a Lei de Inovacdo. Ao relatar a necessidade de instrumentos e medidas
complementares a Lei da Inovacdo, o estudo aponta a possibilidade de utilizacdo das compras
governamentais como forma direta de estimulo as atividades inovadoras. O estudo mostra,
ainda, que a Politica Industrial estabelece alguns setores estratégicos para a implantacdo de
politicas e medidas, especialmente no tocante ao estimulo as inovagdes. Nesse sentido, o setor

de producéo de software € um dos setores-alvo. Encerra-se o0 capitulo com a apresentacao dos
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desafios para que o Brasil obtenha uma Politica Industrial capaz de utilizar as compras

governamentais enquanto instrumento para a inovacao de forma eficiente.

3.1 Compras governamentais enquanto instrumentos para a inovagao: uma proposta de

entendimento

Para este estudo, interessa-nos prioritariamente compreender os aspectos referentes a
utilizacdo das compras governamentais como incentivos ao surgimento de inovacgdes nas
empresas fornecedoras. Essa alternativa de utilizacdo tem seu registro em novembro de 2004,
em um documento, produzido no contexto da Unido Européia, que reconhecia que “as
compras governamentais poderiam ser utilizadas para prover mercados pioneiros para novos
produtos intensivos em inovagdo e pesquisas” (EUROPEAN COMISSION, 2005, p. 10,
traducdo nossa).

O avango do uso das compras governamentais enquanto instrumento para o estimulo a
inovacao € registrado em Fraunhofer (2005, p. 3, traducdo nossa), que reporta as demandas
por uma “mobilizacdo sistematica das compras governamentais para o bem da inovacgdo e da
competitividade”. Os autores seguem sua defesa de utilizacdo desse instrumento, concluindo
que as compras governamentais passam a ser reconhecidas, na literatura sobre politicas para a
inovacdo, como “uma das formas mais diretas de estimular a inovacao por meio da demanda”
(FRAUNHOFER, 2005, p. 13, tradugéo nossa).

O relatério DTI (2003, p. 82, traducdo nossa) apresenta o impacto potencial que o
governo pode exercer sobre as inovagfes no tocante as compras governamentais a partir de

trés acOes principais:

1. O papel do governo enquanto comprador (...);

2. O papel do governo enquanto regulador — a forma como ele define e
implementa salde, seguranca e regulagcdes ambientais e de produtos;

3. O papel do governo enquanto fonte de novos conhecimentos — na pesquisa e
no desenvolvimento.

O papel desempenhado pelo governo na inducdo de inovagdes enquanto comprador —

foco deste estudo — revela-se a partir do seguinte momento:
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Ao agir como um consumidor inteligente e aberto a novas perspectivas, 0 governo e
suas compras podem promover incentivos para que as firmas desenvolvam novos
produtos, processos e servi¢os. Por outro lado, produtos e servigos inovadores
podem ajudar o governo a obter melhor valor para o dinheiro pablico ao melhorar a
qualidade dos servigos e reduzir custos permanentes (DTI, 2003, p. 80, tradugdo
nossa).

Ao assumir a condicdo de principal consumidor, o governo exerce papel decisivo para
as firmas inovadoras, fornecendo “as recompensas iniciais e as respostas de consumidores
necessarias para que as empresas sobrevivam e sejam capazes de refinar seus produtos e
servigos para que possam futuramente competir efetivamente no mercado global” (NESTA,
2001, p. 1, traducdo nossa).

Cabe considerar, além das possibilidades de a¢do do governo no sentido de fomentar o
surgimento de inovagOes nas empresas fornecedoras, a importancia, para o governo, de prezar
por solugdes inovadoras. A inovacdo € considerada “a chave de um circulo virtuoso:
investimentos levando ao crescimento e a eficiéncia, gerando recompensas que podem ser
usadas para alcancar mudancas futuras e, ainda, para gerar inovagdes” (CBI, 2006, p. 1,
traducdo nossa). Ao demandar solucbes dessa natureza, os governos sdo capazes de obter
produtos e servicos melhorados, processos produtivos mais eficientes e modelos de negdcios
melhores a partir do estabelecimento de novas condi¢cdes de mercado, o que confirma o
proposto no Chain-Linked-Model.

Para os consumidores, produtos inovadores representam mercadorias com melhor
qualidade e mais valor e, ainda, servicos mais eficientes, sejam eles publicos ou privados.
Para as empresas, a inovacgao representa crescimento sustentavel e melhorado, tendo em vista
que organizacOes capazes de desenvolver solucdes inovadoras obtém lucros maiores (DTI,
2003). Os gastos do governo em inovacOes seriam, portanto, “gastos na intensificagdo do
crescimento” do ponto de vista empresarial (CBI, 2006, p. 1, tradugdo nossa).

Para 0s governos, as compras governamentais sdo apresentadas como solucbes para
“estimular o desenvolvimento e a ado¢do de novas tecnologias e produtos e, a0 mesmo tempo,
para responder as pressdes por servicos publicos melhorados” (CORDIS, 2006, p. 1, traducéo
nossa). Ao apresentar relatérios anteriores produzidos na Unido Européia, Binks (2006, p. 18,
traducdo nossa) relata a consideracdo das compras governamentais enquanto “importantes
caminhos para a inovacdo e a criatividade”, ressaltando que os compradores “rotineiramente
n&o estdo procurando solugdes mais imaginativas para necessidades e requisitos”.

Para Binks (2006, p. 18, traducdo nossa), as especificacdes de compras dos governos

“sdo geralmente estabelecidas rigidamente em torno de um requisito fixo (...) a ser atendido
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com o0 minimo custo possivel”, o que representa uma “oportunidade perdida”, tendo em vista
que “a inovacdo por parte dos fornecedores deveria ser encorajada durante o ciclo de vida do
contrato de compras, especialmente nos estagios iniciais”.

A alternativa de utilizacdo das compras governamentais enquanto instrumento para a

inovacdo € justificada pelos seguintes aspectos:

e O setor pablico pode diminuir os riscos para as firmas em desenvolvimento e, na
seqUéncia, para seus consumidores ao agir como um consumidor inicial para
tecnologias e solugdes inovadoras.

e A introducdo de requisitos tecnoldgicos orientados a inovacdo em procedimentos
de compras pode estimular o uso de tecnologias novas, mas ainda ndo
comercializadas. Isso pode incentivar investimentos em pesquisa e
desenvolvimento para aperfeicoar essas tecnologias ou para desenvolver novas,
criando um efeito indireto dindmico na economia (EUROPEAN COMISSION,
2005, p. 11, traducdo nossa).

A inducdo de inovacdes em empresas fornecedoras a partir das compras
governamentais € um processo que se inicia com o posicionamento do governo enguanto
mercado consumidor. Esse processo também gera efeitos que podem ser difundidos na
economia. Para a compreensdo do processo de difusdo das inovagbes geradas por empresas
fornecedoras a partir de sua participagdo em compras governamentais, constrdi-se, neste
estudo, uma proposta de entendimento que considera trés passos apresentados na sequéncia.

1) O Estado assume o papel de mercado consumidor para produtos inovadores,
sendo o “demandante” para novas tecnologias e solucGes desenvolvidas pelas empresas
fornecedoras. Para delimitar os produtos inovadores a serem adquiridos, o Estado estabelece
requisitos e parametros para o fornecimento de solucBes com caracteristicas inovadoras
(produtos inexistentes ou que precisam ser aperfeicoados).

2) Para atender aos requisitos governamentais para solugOes inovadoras, as
empresas precisam realizar melhorias em suas praticas produtivas e adequacdes em suas
estruturas. Essas novas praticas produtivas sdo, entdo, estendidas ao fornecimento para 0s
demais clientes, levando ao estabelecimento de um novo padrao de fornecimento no mercado.
As empresas concorrentes sdo compelidas a gerar solugdes inovadoras — ou a imitar - para
manter suas posi¢des no mercado.

3) Com a difusao das praticas inovadoras na economia, as empresas alcangcam um
novo patamar produtivo. O Estado, enguanto comprador, se beneficia com o nivel de

inovacdo dos produtos fornecidos e pode estabelecer novos requisitos que impulsionem a
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geracdo de solugdes inovadoras adicionais, levando a um novo ciclo de geracédo e difusdo de

inovacOes na economia. Este processo pode ser representado graficamente na figura abaixo:

Empresas
Adéquam-se para
desenvolver solugdes
inovadoras e geram um

novo padrio de
fornecimento.

Mercado
Alcanga um novo
patamar produtivo
com a difusio das
inovagdes induzidas
pelo governo.

Estado
Estabelece requisitos
¢ parimetros para a
aquisi¢io de
solugdes inovadoras.

Figura 7 — Inducé&o de inovacdes com a utilizacdo de compras governamentais
Fonte: elaborado pela autora.

3.2 compras para a inovagao

As compras governamentais utilizadas enquanto instrumento para a inducdo de
inovacOes nas empresas — processo apresentado na segdo anterior — sdo comumente
denominadas na literatura como “procurement for innovation”. Para este estudo, adota-se a
terminologia traduzida — compras para a inovacdo — com 0 mesmo proposito. A opcao por
adquirir solugbes inovadoras nos processos de compras governamentais — compras para a
inovacdo — é definida por Binks (2006, p. 5, tradugdo nossa) como “um processo interativo
que envolve interacBes bilaterais entre compradores e fornecedores”. Cabe ressaltar, ainda,
que se trata de um processo em estagio experimental, o que exige que a implementacao de
acbes com base na utilizacdo desse instrumento utilize monitoramento constante
(EUROPEAN COMISSION, p. 43, tradugéo nossa).

O conceito de compras para a inovacdo pode ser definido, de acordo com o relatério
da European Comission (2005, p. 5, traducéo nossa), da seguinte maneira: “compras de bens e

servicos que ainda ndo existem, ou precisam ser aperfeicoados, o que requer pesquisa e
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inovacdo para atender as necessidades especificadas pelos usuarios”. O relatorio acrescenta,
ainda, que as compras para inovacao se destinam a “ajudar os definidores de politicas publicas
a entender os potenciais beneficios e a auxiliar os profissionais responsaveis pelas compras
publicas a mudar suas praticas para obter esses beneficios” (EUROPEAN COMISSION,
2005, p. 5, traducdo nossa). Por fim, tem espaco no relatério a observacdo de que os bens e
servigcos adquiridos devem ser especificados por sua funcionalidade (ou caracteristicas, se
relembrarmos a representacdo do produto proposta por Gallouj, 2002) e ndo “de maneira
prescritiva que impeca a inovagdo” (EUROPEAN COMISSION, 2005, p. 9, tradugédo nossa).

As compras para a inovacdo podem ser utilizadas como instrumentos em niveis de
governo nacionais, locais regionais. As demandas publicas podem ser fragmentadas de acordo
com as autoridades de compras, 0 que pode ser utilizado para criar mercados de tamanhos
criticos para incentivar a inovagdo. Por fim, cabe ressaltar que, como “uma abordagem
inovadora por si s6, o desenvolvimento de compras para a inovagao requer avaliacdo rigorosa
em todos os niveis para que as licbes possam ser colocadas em pratica rapidamente”
(EUROPEAN COMISSION, 2005, p. 5, traducdo nossa).

Fraunhofer (2005) propdem uma consideracdo acerca das possiveis dimensdes das
compras publicas. Em primeiro lugar, os autores estabelecem uma classificagéo inicial para as
compras — ndo necessariamente publicas — de acordo com duas dimens@es: privadas /
publicas e regulares / inovadoras. Os quadrantes no eixo vertical determinam se sdo
compras publicas ou privadas, enquanto o eixo horizontal determina se sdo compras regulares
ou inovadoras.

As compras regulares se referem a “produtos j& existentes cujas caracteristicas sao
bem conhecidas ou podem ser prontamente determinadas”. As compras inovadoras, por sua
vez, referem-se a “produtos que ainda ndo existem, mas que provavelmente poderiam ser
desenvolvidos em um periodo razoavel de tempo” como, por exemplo, nos casos em que
“trabalho inovador é requerido para atender as demandas dos clientes” (FRAUNHOFER,
2005, p. 8, traducdo nossa). Os autores acrescentam, por fim, que as compras regulares ou

inovadoras podem ser realizadas tanto por atores privados quanto publicos.



59

Regulares Inovadoras

Publicas

Privadas

Figura 8 — Dimensfes das compras
Fonte: adaptado de Fraunhofer (2005, p. 8).

O documento do Instituto Fraunhofer (2005) apresenta duas diferencas fundamentais
entre as compras publicas regulares e inovadoras. Os autores consideram a perspectiva da
teoria dos leildes — considerando que, em uma concorréncia publica por fornecimento ao
governo, o processo de definicdo da empresa ganhadora poderia ser definido como em um
leildo. A partir dessa perspectiva, as compras governamentais sao tratadas “como um jogo no
qual o comprador e o fornecedor tentam obter vantagens sobre as fraquezas do outro”, sendo
que “o menor lance a atingir as especificagdes deve ser automaticamente o ganhador do
contrato” (FRAUNHOFER, 2005, p. 9, traducdo nossa).

No caso das compras governamentais inovadoras, as condi¢des sédo diferentes. O
comprador “provavelmente tem conhecimentos cruciais sobre o produto a ser desenvolvido
que precisam ser compartilhados com o fornecedor” (FRAUNHOFER, 2005, p. 9, traducgéo
nossa). Fraunhofer (2005, p. 9, traducdo nossa) complementa, ainda, definindo que o processo
de vendas nesse caso ndo seria concebido como “resultado de um processo andnimo de
mercado — como sugeriria uma tendéncia de perspectiva econdmica —, mas como resultado de
uma cooperacao entre usuario e produtor e, ainda, de um compartilhamento de informacdes”.

E possivel identificar, nesta observacéo, significativas caracteristicas de fornecimento
de servicos. Corroboram essa afirmacdo as caracteristicas de relacdo de servicos — com
interacdo entre produtor e fornecedor para o desenvolvimento do produto — conforme
definido por Gadrey (2001)°.

Fraunhofer (2005) define, ainda, dois niveis distintos na organizacdo e na
administracdo de compras governamentais para a inovacgdo: geral e estratégico. As compras
para a inovagdo, no nivel geral, sdo organizadas definindo-se que a inovacao seja um critério
essencial no fornecimento para o governo. Nesse caso, as compras governamentais

geralmente sdo de responsabilidade de 6rgdos centrais, sendo alocadas em ministérios de

> O capitulo seguinte explora as definicdes de Gadrey (2001) no tocante a relagdo de servico.
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financas, por exemplo, ndo sendo estabelecidas por orgdos diretamente responsaveis por
politicas para a inovacdo. O segundo nivel possivel aborda as compras governamentais
estratégicas, que ocorrem quando “a demanda por certas tecnologias, produtos ou servigos €
encorajada para estimular um certo mercado”, sendo regras associadas a politicas setoriais “e,
assim, ndo sao iniciadas nem coordenadas pelos ministérios responsaveis pelas politicas de
inovacdo”, sendo coordenadas e alocadas em ministérios responsaveis por setores especificos
Fraunhofer (2005, p. 15, traducdo nossa). E possivel discernir, ainda, entre trés variedades de
compras governamentais ao considerar o atendimento a necessidades sociais: compras
diretas, cataliticas e cooperativas (FRAUNHOFER, 2005). Essas variedades correspondem
a diferentes tipos de usuarios finais e de categorias de necessidades sociais. A primeira
variedade de compras — compras diretas —, corresponde aos casos em que 0 governo adquire
bens ou servicos para seu uso proprio, assumindo a condi¢do de usuario primario. Nesse caso,
as necessidades que motivam as compras sdo intrinsecas ao comprador.

As compras cataliticas sdo direcionadas a outros usuarios finais que ndo o governo ou
a autoridade que executa o procedimento de compras, sendo que as necessidades sociais que
motivam a compra sdo extrinsecas ao comprador que, no caso, € 0 governo. Essa necessidade
pode estar, inclusive, no setor privado. Por fim, € possivel considerar, ainda, as compras
cooperativas, que ocorrem quando “autoridades publicas executam compras junto com
autoridades privadas e ambas utilizam as inovacdes obtidas” (FRAUNHOFER, 2005, p. 16,
traducdo nossa). Nesse caso, a demanda inicial do setor publico comumente direciona-se a
promover um mercado primario que, futuramente, seja capaz de estabelecer sua ligacdo com o
setor privado.

Seguindo as classificacdes propostas por Fraunhofer (2005, p. 18, traducdo nossa), €
possivel apresentar, ainda, trés papéis que as “compras publicas para a inovacéo sdo capazes
de desempenhar em relacdo aos processos de desenvolvimento de mercado”: criagdo de
mercado, escalonamento de mercado, e consolidacdo de mercado. O primeiro papel
desempenhado consiste na criagdo de mercado, ocorrendo nos casos em que ndo ha mercado
estabelecido para as tecnologias a serem adquiridas. Geralmente, esse papel é fortemente
associado a compras que demandam desenvolvimento de tecnologias.

O segundo papel consiste no escalonamento de mercado, ocorrendo “nos casos em
qgue um mercado foi estabelecido para uma tecnologia nova ou alternativa, mas requer
desenvolvimento complementar para que a tecnologia tenha sucesso em sua comercializacdo”
(FRAUNHOFER, 2005, p. 19, tradugdo nossa). Esse segundo papel é geralmente associado a

compras orientadas a adaptagédo ou difusdo de tecnologias.
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Por fim, o ultimo papel, consolidacdo de mercado, ocorre quando “padrfes técnicos
ou critérios de performance sdo padronizados para coordenar e concentrar demanda no setor
publico, estabelecendo massa critica para a aceitacdo de tecnologias novas ou alternativas”
(FRAUNHOFER, 2005, p. 19, traducdo nossa). Esse terceiro papel se refere ao agrupamento
de demandas a partir de agrupamentos de padrdes que, inicialmente, caracterizavam nichos de
mercado fragmentados.

A utilizacdo das compras governamentais enquanto instrumentos para a promocao de
inovacgdes nas empresas fornecedoras sé ocorre de forma sisteméatica em poucos paises e em
reduzido numero de casos — com excecdo dos Estados Unidos e do Reino Unido, nos quais as
politicas sdo explicitas e ativamente implementadas. Desse modo, as compras para a inovagao
geralmente ocorrem como resultado de “boas politicas Ad hoc, boa cultura ou boas pessoas”
(CORDIS, 2006, p. 2, tradugdo nossa), ndo sendo necessariamente resultantes de
planejamentos formais.

Embora a utilizacdo das compras governamentais como instrumentos para a inovagao
seja uma pratica que ganha espaco nas agendas politicas, ha discussdes e diversidades de
posicionamento, por parte dos estudiosos, quanto a algumas questdes relacionadas ao uso
dessa pratica. Em primeiro lugar, Fraunhofer (2005) reporta duas visdes em relacdo a
conveniéncia quanto a intervencdo publica na geracdo de inovacdes. Por um lado, alguns
autores defendem que “a intervencdo publica na inovacdo deveria ser limitada estritamente
aos casos de explicito ‘fracasso de mercado’ ou ‘problemas’, € mesmo nesses casos a
intervencdo publica deveria ser restrita aos fornecedores (...) com investimentos em pesquisa e
desenvolvimento” (FRAUNHOFER, 2005, p. 6, traducdo nossa). Por outro lado, Fraunhofer
(2005, p. 7, traducdo nossa) identifica, ainda, uma segunda visdo que considera o lado da
demanda como “uma arena para a intervencdo publica”, sendo uma forma de satisfacdo para
as necessidades sociais. Os autores defendem que essa € uma visdo mais balanceada, tendo
mais aceitacgéo.

Para a adocdo eficaz das compras governamentais engquanto instrumentos para a
inovacdo, € preciso, ainda, que as proprias empresas fornecedoras passem por um processo de
preparagao para o fornecimento. E fundamental, por exemplo, que as empresas sejam capazes
de identificar, junto aos clientes (no caso, o governo), todas as informacdes necessarias para o
desenvolvimento de solucdes inovadoras (EUROPEAN COMISSION, 2005). E preciso,
ainda, que as empresas sejam capazes de gerenciar 0s riscos inerentes a producdo e ao

fornecimento ao governo, considerando “riscos técnicos, riscos de disponibilidade, incluindo
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a capacidade de fornecimento, e os riscos relacionados a capacidade financeira dos
fornecedores” (EUROPEAN COMISSION, 2005, p. 28, traducdo nossa).

3.4 Compras para a inovacao no setor de software: foco da Politica Industrial brasileira

O Brasil tem adotado iniciativas no sentido de criar mecanismos para 0
desenvolvimento das &reas de Ciéncia e Tecnologia. As ac¢Ges para o estimulo & inovacao
podem, inclusive, ser consideradas no conjunto de esfor¢os para o desenvolvimento de um
Sistema de Ciéncia e Tecnologia do Brasil (MATIAS-PEREIRA; KRUGLIANSKAS, 2005).
Ao relatar os esforcos brasileiros neste sentido, Stal (2007, p. 41) aponta a criacdo de 6rgdos
governamentais de estimulo & pesquisa na década de 1950 e a geragdo de “planos e programas
especificos que incluiram a reformulacdo ou a criagdo de agéncias governamentais para
induzir, apoiar, e orientar as atividades de pesquisa e desenvolvimento realizadas nas
universidades, institutos de pesquisa e empresas” na década de 1960. Stal (2007) aponta, por
fim, que o apoio governamental ao desenvolvimento cientifico sempre existiu no Brasil,
mesmo que de forma considerada insuficiente. O apoio a inovacdo, por outro lado, “foi
bastante negligenciado, principalmente por conta do modelo de industrializacdo adotado até
meados da década de 1980 (...), que facilitou as empresas brasileiras o licenciamento de
tecnologia estrangeira para o estabelecimento de nosso parque industrial” (STAL, 2007, p.
42).

Em 2004, o Brasil formulou sua Politica Industrial, Tecnologica e de Comércio
Exterior, que “estabeleceu uma ponte entre as politicas publicas e o mundo empresarial,
colocando no centro das preocupagdes governamentais a busca de alteragdes de qualidade em
nosso sistema produtivo” (ABDI/CEBRAP, 2007, p. 5). Essa politica se configura como parte
de uma estratégia de desenvolvimento, sendo considerada, inclusive, um instrumento para o
desenvolvimento regional (BRASIL, 2003). Atualmente, o incentivo a inovacdo € uma meta
inserida no contexto da Politica Industrial, que tem por objetivo “promover a difusdo de
tecnologias com maior potencial de inducdo do nivel de atividade e de competicdo no
comercio internacional”, mantendo seu foco “no aumento da eficiéncia da estrutura produtiva,
aumento da capacidade de inovacdo das empresas brasileiras e expansao das exportacdes”
(BRASIL, 2003, p. 2).

No contexto da Politica Industrial Brasileira, 0 aumento da insercdo externa e da

capacidade de inovacéo da industria “guarda forte relacdo com o desenvolvimento de sistemas
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empresariais maiores e mais compativeis com as dimensdes das corporagfes internacionais”,
razdo pela qual a meta de estabelecer “grandes empresas nacionais que sejam ativas na
lideranca do crescimento brasileiro é fundamental para consolidar processos inovadores
consistentes” (BRASIL, 2003, p. 6). Considera-se, por fim, que uma politica publica para a
inovacdo no Brasil “sd tera eficacia se for orientada para perseguir os padrGes de
competitividade internacional e se estiver fortemente ligada ao aumento da capacidade de
inovacdo das empresas” (BRASIL, 2003, p. 8).

Um dos principais pontos de referéncia para a Politica Industrial brasileira € a Lei de
Inovacdo, que estabelece “medidas de incentivo a inovacdo e a pesquisa cientifica e
tecnologica no ambiente produtivo, com vistas a capacitacdo e ao alcance da autonomia
tecnoldgica e ao desenvolvimento industrial do Pais”, tendo por objetivo “criar um ambiente
propicio para aumentar o envolvimento das empresas no desenvolvimento de projetos
inovadores que levam a gerar novos produtos e processos” (MATIAS-PEREIRA;
KRUGLIANSKAS, 2005, p. 2).

Ao analisar a efetividade da Lei de Inovacdo no contexto da Politica Industrial,
Matias-Pereira e Kruglianskas (2005) ressaltam que a simples aprovacdo deste instrumento
ndo é suficiente para gerar mudancas significativas no contexto brasileiro, sendo necessario
adotar medidas adicionais a complementem. Os autores apontam, ainda, dois aspectos
limitantes na Lei de Inovacdo: sua restricdo ao “estabelecimento de regimes de
comercializacdo de inovagdes geradas nas instituigdes cientificas e tecnoldgicas” e sua
incipiéncia enquanto instrumento, tendo em vista que “ele ndo se esgota em si mesma”,
requerendo mecanismos adicionais (MATIAS-PEREIRA; KRUGLIANSKAS, 2005, p. 14).

A Lei da Inovacdo pode ser considerada, desta forma, um instrumento importante para
a Politica Industrial, mas que por si sé é insuficiente para garantir o necessario estimulo a
inovacdo nas empresas. Frente a necessidade de estabelecer mecanismos e ac¢Ges adicionais
para acao junto a Lei de Inovacéo, é possivel considerar uma possibilidade na utilizacdo das
compras governamentais enquanto instrumentos para o estimulo as atividades inovadoras, o
que iria ao encontro da necessidade de complementacdo apontada por Matias-Pereira e
Kruglianskas (2005).

A Politica Industrial brasileira estabelece alguns setores estratégicos para a
implantacédo de politicas e medidas, especialmente no tocante ao estimulo as inovacGes. Nesse
sentido, o setor de producdo de software — objeto deste estudo — € um dos setores-alvo, tendo
em vista que o Brasil “tem pela frente o desafio da insercdo e competitividade internacional
em produtos e servicos” no setor de software (BRASIL, 2003, p. 18). O segmento de
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producdo de software é considerado o de maior crescimento no contexto da Industria de
Tecnologia da Informacao no Brasil.

Em 2008, o governo brasileiro anunciou a adocdo das compras governamentais
enquanto instrumento prioritario para impulsionar a economia, sendo que 0s setores de
informatica estdo entre os maiores beneficiados por incentivos. A nova politica anunciada
estabelece como metas 0 aumento da taxa de investimentos no Pais, a elevacdo dos gastos em
pesquisa, 0 crescimento na participacdo das exportacdes brasileiras no mercado internacional
e 0 aumento do numero de MPEs exportadoras. As compras governamentais sdo definidas
como meio para a obtengédo dessas metas, sendo que, especificamente nos setores de software,
anuncia-se corte de impostos (CRUZ; DANTAS, 2008).

Por ser um setor com possibilidades de crescimento significativas, a utilizacdo das
compras governamentais como instrumento para o estimulo ao surgimento de inovagdes no
setor — foco de analise deste estudo — configura uma acgéo estratégica para o Brasil. Embora a
Politica Industrial ja proponha a utilizacdo das compras governamentais enquanto
instrumentos de politicas publicas, ainda hd desafios para a efetiva utilizacdo das compras
governamentais enquanto instrumentos para a inovacéo. E preciso que haja “mobilizagio em
torno da inovacdo como estratégia de desenvolvimento de longo prazo”, considerando-se “a
necessidade de possuir instituicdes e programas capazes de reavaliar continuamente 0s
progressos das politicas de inovacdo” e, ainda, “a necessidade de uma métrica da inovacéo
robusta, teoricamente informada e com flexibilidade para acompanhar os desenvolvimentos
das forcas produtivas, da demanda e dos conceitos de inovacdo” (ABDI/CEBRAP, 2007, p.
14).
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4 INDUSTRIA DE SOFTWARE

Este capitulo se prope a apresentar a indUstria de software, sua trajetoria, formacéo e
caracteristicas. Inicia-se pela discussdo do conceito de software e do surgimento desse
produto como dependente do hardware. Na sequéncia, sdo apresentadas as classificacbes mais
comumente adotadas na literatura para 0s tipos e segmentos de software, considerando
principalmente a forma de chegada dos softwares ao mercado e o tipo de mercado a que eles
atendem. Analisa-se, ainda, o software engquanto servi¢co — foco deste estudo — considerando
0s conceitos e idéias de servicos, atividade de servicos, prestacdo de servigos e relacdo de
servico a inddstria.

Ganham destaque no estudo as caracteristicas da industria de software no tocante ao
aparecimento de inovacdes e ao seu papel na dindmica concorrencial nos diferentes setores e
segmentos. Na sequéncia, o estudo se propde a apresentar as dimensdes da industria de
software, considerando os gastos mundiais em softwares e servicos relacionados. A industria
de software brasileira também tem seu espaco no estudo, contando com a apresentacdo de
suas principais caracteristicas e estatisticas de mercado. Por fim, este capitulo se encerra com
a apresentacdo das principais caracteristicas e estatisticas sobre a inddstria de software do

Distrito Federal, foco da pesquisa empirica a ser realizada para este estudo.

4.1 Software: conceito, classificacfes e caracteristicas

No Brasil, a definicdo para o conceito de software é fornecida pela Lei 9.609/1998.

Em seu primeiro paragrafo, essa Lei define os programas de computador da seguinte maneira:

Expressdo de um conjunto organizado de instru¢cbes em linguagem natural ou
codificada, contida em suporte fisico de qualquer natureza, de emprego necessario
em maquinas automaticas de tratamento de informacg&o dispositivos, instrumentos
ou equipamentos periféricos baseados em técnica digital ou andloga para fazé-los
funcionar de modo e para fins determinados. (BRASIL, 1998).

O software € definido por Steinmueller (1995, p.2, tradugdo nossa) como “instrucdes
computacionais que transformam a tabula rasa do hardware de computador em maquinas que

desempenham funcg@es Uteis”. Inicialmente, o software surge como um apéndice do hardware.
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A chamada indUstria de software® surge a partir do desenvolvimento técnico e econdmico das
atividades produtoras de software (FREIRE, 2002). O inicio dessa industria é registrado nos
Estados Unidos, na década de 1960. A autonomia da inddstria de software ocorre entre a
década de 1970 e o inicio da década de 1980 e sua consolidagdo ocorre entre as décadas de
1980 e 2000.

A literatura sobre a industria de software propde diferentes classificacbes para a
compreensdo das divisbes internas dessa industria. Embora ndo haja unanimidade na
classificacdo adotada por diferentes autores, é possivel identificar duas propostas comuns para
a classificacdo dos produtos da industria de software’. A primeira classificacdo considera a
forma de chegada dos softwares ao mercado, enquanto a segunda € baseada no tipo de
mercado a que os softwares atendem. Neste trabalho serdo apresentadas as duas formas de
classificagdo mais comumente adotadas na literatura, embora se registre a ocorréncia de
outras.

Ao considerar a forma de chegada dos softwares ao mercado (primeira classificacao),
é possivel trés categorias para os softwares: pacote, embarcado ou servico. A figura
apresentada representa a classificagdo proposta para a industria de software considerando a
forma de chegada dos softwares ao mercado.

—» | Software pacote

Forma de chegada dos Software
softwares ao mercado > embarcado
Software
> Servigo

Figura 9 — Classificacao da industria de software quanto a forma de chegada dos softwares ao mercado
Fonte: elaborado pela autora.

Os chamados “software pacote” sdo comercializados ja prontos, ou seja, ja elaborados
e finalizados, ndo havendo interacdo entre o produtor e o cliente no desenvolvimento. Em

geral, esses sdo softwares desenvolvidos com caracteristicas padronizadas e voltados ao

® O termo “indUstria do software” é adotado neste trabalho como indicativo para toda a atividade produtora de
software de forma indistinta, ou seja, considerando todas as categorias e tipos de software produzidos. A adocéo
do termo considera o sentido atribuido a expressao “software industry”.

" As classificacBes adotadas para a indUstria de software neste trabalho s&o encontradas em Roselino (1998), em
Gutierrez e Alexandre (2001) e em Freire (2002).
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atendimento de grande numero de clientes com as mesmas necessidades. Além dos software
pacote, a literatura apresenta, ainda, a categorizacdo dos chamados softwares embarcados,
caracterizados por sua inser¢cdo em um equipamento no momento de entrada no mercado. O
ultimo tipo de software trazido pela literatura € o chamado software servico (ou servigco de
software), que € caracterizado por seu desenvolvimento voltado especificamente para um
cliente. Conforme demonstra o relatorio produzido pelo SEBRAE (2007, p. 13), 0s servicos
de software compreendem “uma variedade de servigos direta ou indiretamente relacionados a
software, desde capacitacdo, manutencdo e suporte até o desenvolvimento completo sob
encomenda”. O relatério demarca, ainda, “o ponto de encontro entre 0 modelo produto e o
modelo servigo”, que seria o software customizavel (SEBRAE, 2007, p. 14).

Marca o servico de software a forte interacdo entre produtor e consumidor, 0 que
caracteriza uma relacdo de servico (GALLOUJ, 2002). Roselino (1998) demonstra que, na
maioria das vezes, 0s servigos de software sdo produzidos a partir de uma demanda do
consumidor (ou seja, por encomenda), que especifica previamente as funcionalidades e
caracteristicas desejadas no sistema. Por serem produzidos a partir de demandas do
consumidor, os servicos de software sdo sistemas considerados intensivos em conhecimentos
especificos (BILDERBEKK; HERTOG, 1998). Em alguns casos, ressalta o autor, esses
softwares podem ser ofertados ao consumidor como parte de sistemas integrados compostos
por equipamentos, treinamentos, etc.

A producdo de um servico de software é caracterizada por Roselino (1998) como uma
atividade de baixo risco, tendo em vista que seu desenvolvimento é acordado previamente
entre o produtor e o consumidor. O autor destaca, ainda, uma especificidade do servico de
software em relacdo ao software pacote: “se, por um lado, o desenvolvimento de software sob
encomenda apresenta reduzido risco para o produtor, por outro lado inexiste a possibilidade
de elevados ganhos com a reproducdo em escala, como ocorre com o software pacote”
(ROSELINO, 1998, p. 10).

Gutierrez e Alexandre (2001, p. 15) demonstram que, de acordo com o método de
compra adotado, é possivel dividir os servicos de software em servi¢os discretos e
outsourcing. Os servicos discretos sdo concebidos como “aqueles realizados em um periodo
de tempo curto e predeterminado”, sendo caracterizados por contratos simples em que a
responsabilidade do projeto fica com o cliente. Em geral, os servigos discretos sao prestados
por empresas externas em funcao da incapacidade do cliente de desenvolvé-los internamente.
O outsourcing, por sua vez, consiste na transferéncia de parte da responsabilidade por um

projeto a desenvolvedora. Os autores alertam, no entanto, que “a contratacdo de servicos a
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uma empresa externa a organizacdo nao configura necessariamente um outsourcing, pois ele
requer sempre um nivel razoavel de troca de informacdo, coordenacdo e confianca entre
ambas as partes” (GUTIERREZ; ALEXANDRE, 2001, p. 15).

Além da divisdo apresentada por Gutierrez e Alexandre (2001), é possivel classificar
0s servigcos de software em servicos de alto valor agregado e servicos de baixo valor
agregado. Os servicos de baixo valor agregado sdo aqueles que “envolvem aspectos como
manutencdo de software ou geracdo de codigos. Sao servicos que demandam conhecimentos
mais bésicos de programacgdo” (SALATTI, 2005, p. 30). O relatério produzido pelo SEBRAE
(2007, p. 14) acrescenta, ainda, que os servicos de baixo valor agregado “sdo os que se
baseiam mais na capacidade de saber fazer de acordo com especificacGes ja definidas, como é
0 caso da programacdo (codificacao) sob encomenda e da capacitacao”.

Os servicos de alto valor agregado, por sua vez, envolveriam acGes que védo “desde a
analise de requisitos do cliente até o conhecimento de regras do negdcio” (SALATTI, 2005, p.
30). Conforme complementa o relatério do SEBRAE (2007, p. 14), os servicos de alto valor
agregado sdo marcados pelo “maior aporte de inteligéncia e expertise na proposicdo de
solucBes, como é o caso de levantamento e analise de requisitos e especificacdo da solugdo
em um servico de desenvolvimento sob encomenda e da capacitagio”.

Além da classificacdo que considera a forma de chegada dos softwares ao mercado
(primeira classificacdo), propde-se neste trabalho a adocdo de uma segunda forma de
classificagdo, que considera o mercado atendido pelos softwares. De acordo com essa
classificacdo, haveria dois segmentos possiveis para os softwares: segmento horizontal e

segmento vertical.

Segmento
> horizontal
Mercado atendido pelos
softwares
Segmento
> vertical

Figura 10 — Classificagdo da industria de software quanto ao mercado atendido: segmentos horizontal e
vertical
Fonte: elaborado pela autora.

Roselino (1998) aponta o surgimento do segmento de softwares horizontais como

uma solucéo para o atendimento a necessidades semelhantes de varios usuarios:
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A emergéncia de uma industria de computadores padronizados trouxe consigo a
demanda por solug¢Bes que visam atender necessidades gerais dos mais diversos
tipos de usuéarios, que apresentam exigéncias semelhantes para equipamentos
compativeis, desde solucbes de ‘baixa hierarquia’ do software (sistemas
operacionais, linguagens e compiladores) até aplicativos de fungGes mais
complexas (bancos de dados, softwares graficos e comunicacdo de dados).
(ROSELINO, 1998, p. 12)

Campos, Nicolau e Simioni (2002, p. 204) definem que o segmento horizontal é
formado por “pacotes best-seller de uso difundido (como sistemas operacionais, ferramentas,
aplicativos tipo processadores de texto, etc.), tem base de conhecimento intensiva em
informéatica e possui mercado potencial amplo”. Gutierrez e Alexandre (2001, p. 13)
acrescentam que os softwares que fazem parte do segmento horizontal sdo aqueles que podem
ser utilizados “por qualquer tipo de usuario, sendo necessaria para sua construcdo apenas
conhecimentos de informatica”. Como exemplo de softwares que se encaixariam nesse
segmento, os autores apresentam os softwares de infra-estrutura, editores graficos, agendas e
planilhas.

O segmento vertical é formado por softwares elaborados “de acordo com as
especificacbes adequadas a alguma atividade ou setor” (ROSELINO, 1998, p. 13). Os
softwares que fazem parte desse segmento podem ser comercializados tanto sob a forma
pacote, como embarcado e servico. Freire (2002) aponta que os softwares do segmento
vertical sdo frequentemente voltados a atividades de satde, educacdo, transportes ou pesquisa
e que sua comercializacdo mais comum ocorre sob a forma de encomendas.

Gutierrez e Alexandre (2001) apontam que o desenvolvimento dos softwares do
segmento vertical exige conhecimentos especificos da atividade ou do negdcio ao qual se
destinam, tendo em vista que sé@o softwares produzidos para atender a finalidades especificas
de uma atividade. Como exemplo de softwares do segmento vertical, os autores citam “o0s
sistemas para administracdo hospitalar, projeto de circuitos integrados, previsoes
meteoroldgicas, softwares educativos, etc.” (GUTIERREZ; ALEXANDRE, 2001, p. 13). Em
funcdo da utilizacdo de conhecimentos especificos da area de aplicagdo a que se destinam,
Freire (2002) destaca, ainda, que os softwares que fazem parte do segmento vertical possuem
ciclo de vida mais longo, sendo marcados por atualiza¢des e constru¢do de novas versées em
funcdo do surgimento de ambientes comerciais mais favoraveis (como sistemas de
comunicacéo via rede, por exemplo).

Em funcdo da necessidade de desenvolver solucGes especificas para uma area,

Campos, Nicolau e Simioni (2002) destacam nos softwares do segmento vertical forte relagcdo
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entre produtor e usuario, 0 que caracteriza uma relacdo de servigo intensa. A comercializacdo
dos softwares do segmento vertical demanda maior proximidade entre o produtor e o cliente,
tendo em vista que, em geral, exige treinamentos para utilizacdo do software (interacdo antes
da venda) e, ainda, servicos de assisténcia técnica (interagdo pos-venda). Nesse segmento,
destacam Campos, Nicolau e Simioni (2002, p. 205), a prestacdo de servigos geraria receitas
até mesmo superiores ao licenciamento de produtos, razdo que leva os autores a definir que “o
software vertical, de fato, € um hibrido de pacote e servi¢os”.

Uma analise da industria de software permite identificar algumas caracteristicas
especificas e peculiares a ela em relacdo as demais. A atividade de producdo de software
demanda “um processo criativo (normalmente coletivo) de concep¢do as vezes chamado
design” (ROSELINO, 1998, p. 17). Por ser uma atividade criativa, Roselino (1998) demonstra
gue o desenvolvimento de softwares pode ser caracterizado como uma atividade intensiva em
conhecimento e altamente dependente de méo-de-obra qualificada. A atividade de software é
destacada por Gutierrez e Alexandre (2001, p. 5) como “um dos responsaveis pela
diferenciacdo de produtos tradicionais®, competindo-lhes maior competitividade”.

Gutierrez e Alexandre (2001) destacam o carater dindmico da inddstria de software,
caracterizando-a como uma indudstria em constante processo de mudancas. Para esses autores,
novas oportunidades de mercado sdo criadas constantemente em funcdo das “intermitentes
inovaclGes ocorridas tanto na intra-industria quanto em outros setores de tecnologia”
(GUTIERREZ; ALEXANDRE, 2001, p. 34). Em funcdo do dinamismo da inddstria, muitas
sdo as oportunidades de negdcios geradas. Em alguns casos, as oportunidades geradas na
industria de software exigem capital reduzido, o que abre espaco para a participacdo de
empresas de pequeno e médio porte nessa indudstria.

Algumas caracteristicas especificas da industria de software sdo identificadas por
Freire (2002). Entre elas, € possivel destacar a alta taxa de natalidade e de mortalidade entre
as firmas do setor e a mudanca constante no perfil da empresas (em relacdo ao contetdo
tecnoldgico e organizacional). Rocha (1998), por sua vez, destaca o alto indice de crescimento
da produtividade do setor, atribuindo esse fendmeno a dois fatores: a emergéncia da chamada
“engenharia de software”, que teria permitido o desenvolvimento de softwares com reduzido
custo de manutencdo e reaproveitamento de solugdes ja desenvolvidas e, ainda, ao
“surgimento de maquinas com maior capacidade de processamento e armazenamento de
informagdes” (ROCHA, 1998, p. 1).

8 Os autores se referem a produtos eletrnicos.
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Bresnahan e Greenstein (1999, p. 2-3) apresentam caracteristicas da industria de
computadores que podem ser estendidas a industria de software. Esses autores defendem que
ha trés caracteristicas basicas a serem associadas a essa industria. Sao elas:

¢ Inovacdes tecnoldgicas ocorrem rapidamente e de forma constante.

e A proépria natureza da comercializacdo das inovacGes. Nos novos segmentos (como
microcomputadores), o nivel de especializacdo € muito maior que nos segmentos mais
antigos. A entrada de novas firmas nédo se da pela competicéo direta com as firmas ja
estabelecidas, mas pelo suprimento de necessidades incrementais.

e A interacdo entre compradores e vendedores se organiza em torno de plataformas.

Dentro das plataformas, as possibilidades de aperfeicoamento de softwares reduzem a
necessidade de desenvolvimento de produtos inteiramente novos, o que reduz os custos de
produgéo (CAMPOS; NICOLAU; SIMIONI, 2002). O desenvolvimento de novos produtos
nas plataformas, aliado ao aprimoramento (ou upgrade) dos ja existentes, contribui para a
manutencdo do dominio tecnologico das empresas ja existentes nas plataformas. Esse
fendmeno, chamado de cumulatividade tecnolégica®, contribui para a manutencéo das firmas
existentes no mercado e se comporta como uma barreira para os novos entrantes. Afinal, para
competir com as firmas ja estabelecidas, 0s novos entrantes precisardo realizar investimentos
elevados para desenvolver solugdes que ja sdo de dominio das firmas estabelecidas. O
desenvolvimento de inovacBes radicais ficaria, portanto, mais restrito as firmas ja
estabelecidas, restando as firmas entrantes a opcdo de realizar inovagdes incrementais sobre

softwares ja desenvolvidos nas plataformas.
Steinmueller (1995) destaca trés peculiaridades para a industria de software:

e Embora o desenvolvimento de software seja uma atividade intensiva em
conhecimento, a reproducéo do software final demanda custos irrisorios. Essa € uma
caracteristica incomum no setor de servicos e faz com que firmas interessadas em
comercializar servicos de programacéo procurem “oportunidades para reutilizar partes
ou mesmo todo um software criado previamente para outros clientes ao fornecer um
servigo para novos clientes” (STEINMUELLER, 1995, p. 3). Um software que é

produzido uma Unica vez deve ser visto como um “service output”, enquanto um

® para detalhamento do conceito, consultar Campos et. al (2002).
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programa reproduzido varias vezes tem caracteristicas de desenvolvimento e de

comercializacdo semelhantes as de bens manufaturados.

e Na industria de software, € preciso considerar dois tipos de outputs: os intermediarios
e os finais. Os outputs intermediarios sdo utilizados para produzir outros produtos e
servigos, enquanto os finais sdo vendidos para consumidores. A disseminagdo dos
computadores pessoais fez com que a venda de softwares como produtos finais se

tornassem a indUstria dominante.

e E preciso estabelecer distingdo entre o software e a producdo de outros commodities
econdmicos. “O software, assim como outros commodities, exige inputs que possuem
usos alternativos e que, uma vez produzidos, adquirem valor econémico enquanto
bens intermediarios ou finais” (STEINMUELLER, 1995, p. 4). Por outro lado, o
software é por si s6 um commoditie incomum em funcdo de seus custos marginais de

reproducédo, que sdo muito baixos ou mesmo despreziveis.

4.2 Software enquanto servico

Entre todas as classificacBes e divisdes dos produtos da industria de software, destaca-
se, para este estudo, o segmento dos servicos de software, foco da pesquisa empirica a ser
realizada. Esta secdo do estudo se dedica, portanto, a analise aprofundada deste segmento de
softwares, analisando-a como segmento integrante do setor de servigos e considerando, para
tal, as implicacOes resultantes. Em primeiro lugar, analisa-se o desenvolvimento de software
enquanto atividade de servigo, considerando as aplicagdes dos conceitos e idéias de servicos,
atividade de servigos, prestacdo de servicos e relagdo de servico. Na sequéncia, sé@o
apresentados os tipos de servigos de software e as peculiaridades desse segmento, em especial
no tocante ao surgimento de inovacGes. Considera-se, para tanto, a abordagem baseada em
caracteristicas (GALLOUJ, 2002).

Ao analisar o conceito de servigo, é possivel considerar como ponto inicial a viséo de

Edvardsson et al (2000, p. 47), para quem esse conceito pode ser definido como:

A descricdo das necessidades de um cliente e de como essas necessidades serdo
satisfeitas. Ele (o conceito de servico) se refere a utilidade, aos beneficios e aos
valores que o proprio servico e seus servicos de suporte de propdem a fornecer e
transmitir ao cliente.
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No tocante a atividade de servico, cabe considerar a visdo de Gadrey (2001, p. 32),

para quem essa atividade pode ser vista como:

Uma operacdo que visa uma transformacéo do estado de uma realidade C, possuida
ou utilizada por um consumidor B, realizada por um prestador de servi¢os A a
pedido de B, e com freqliéncia relacionada a ele, ndo chegando, porém, a producgéo
de um bem que possa circular economicamente independentemente do suporte C.

Marca a categorizacdo das atividades de servigo a simultaneidade entre o fornecimento
de um servigo e 0 seu consumo, ou seja, a coincidéncia temporal entre essas etapas (KON,
2004). No caso dos servicos de software, que compreenderiam capacitacdo, manutencéo,
suporte ou desenvolvimento completo de um software sob encomenda (SEBRAE, 2007), é
possivel identificar essa simultaneidade entre o fornecimento dos servigos e 0 consumo.

Conforme apresenta Kon (2004), A prestacdo de um servigo € marcada, ainda, pela
geracao de uma mudanca na situacéo vigente. Essa mudanca “pode ser duravel e ndo efémera
ou perecivel, apesar da dificil distin¢do entre o produto imediato fornecido e o efeito de longo
prazo” (KON, 2004, p. 48). Essa visdo vai ao encontro do apresentado por Gadrey (2001, p.
32), que define o produto do servico como “a mudanga de estado da realidade submetida a
intervencéo”.

No caso da industria de software (ou, mais especificamente, no segmento de servigos
de software), é possivel identificar as mudancas geradas pela prestacdo do servico, que
alteram o status vigente antes da adocdo do servico. O fornecimento de um software de
capacitacao, por exemplo, que depende de uma interacé@o entre o produtor e o cliente — tendo
em vista que o cliente deve fornecer os parametros do servico a ser prestado e, possivelmente,
as informacgbes especificas de seu setor de atuacdo —, contribui para a alteracdo do
conhecimento e da capacitagéo do cliente, o que vai ao encontro das defini¢cGes apresentadas
por Kon (2004) e Gadrey (2001).

Ao avaliar as atividades de servico em expansdo, Gadrey (2001, p. 39) parte do
“principio fundamental das atividades de servi¢o”, que concerne no seguinte pensamento: “os
servigos em forte expansdo sao quase todos servigos que envolvem relacionamentos”. A partir
desse pensamento, 0 autor apresenta o0 conceito de relagcdo de servigo, que consiste em
“interacOes de informacéo, interacGes verbais, contatos diretos e trocas interpessoais entre 0s
produtores e beneficiarios de servicos” (GRADEY, 2001, p. 39).
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Seguindo o conceito de relagéo de servigo proposto por Gadrey (2001) e considerando
que a existéncia de relacionamentos entre os participantes na prestacdo de um servigo —
fornecedor e consumidor — é caracteristica de atividades de servico em expansao, € possivel
atribuir grande potencial as atividades de desenvolvimento de software enquanto servigo, que
se caracterizam por relagdes diretas entre os participantes.

A atividade de desenvolvimento de servigos de software, marcada pela concepcdo de
uma solucdo voltada a um cliente especifico, possui nitidas caracteristicas de prestacdo de
servicos. Essa atividade é marcada, ainda, pelo desenvolvimento de solugbes e
funcionalidades voltadas aos requisitos estabelecidos pelo cliente, o que caracteriza sua
condicdo de servigo intensivo em conhecimento (BILDERBEKK; HERTOG, 1998).
Steinmueller (1995, p. 3) estabelece a diferenciacdo entre o software enquanto produto ou
servi¢o, mantendo o foco na producdo individual: “um software que é produzido somente uma
vez deve ser visto como um input de servi¢o, enquanto um programa que € reproduzido
duzias ou milhares de vezes tem caracteristicas de marketing e de desenvolvimento mais
proximas as de bens manufaturados”.

O levantamento realizado pela ABES (2006, p. 5) estabelece seis categorias para os
servigos de software. Sdo elas:

e Consultoria: “servicos de consultoria e aconselhamento relativos a Tecnologia de

Informacéo (TI)”.

e Integracdo de sistemas: “solucdo integrada de planejamento, design, implementacédo e

gerenciamento de solucdes de TI para atender a especificacdes técnicas definidas pelo
cliente, atendendo necessidades individuais de negocios”.

e OQutsourcing: “atividade na qual um provedor de servi¢os externos a organizacao
assume a responsabilidade pelo gerenciamento e operacdo de parte ou toda infra-
estrutura de TI do cliente, inclusive redes, comunicacdo, manutencdo e operagédo de
sistemas e aplicativos, entre outros”.

e Suporte: “servicos relacionados a instalacdo, customizacdo e configuracdo de
software, assim como servicos de suporte técnico aos usuarios”.

e Treinamento: “processo de capacitagdo de usuérios ou clientes relacionado ao
desenvolvimento, administragdo ou utilizagdo de TI”.

e BPO (Business Process Outsourcing): “servicos prestados por fornecedor externo a

organizacdo que compreendem a transferéncia do gerenciamento e execucdo de

processos de trabalho ou funcdo de negdcio completa”.
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Entre as caracteristicas especificas da atividade de servi¢os de software, é possivel
destacar, ainda, a predominancia de empresas nacionais. Roselino (1998) chama a atencéo
para a fragmentacdo do mercado para essa atividade, o que gera mais oportunidades para a
prestacdo de atividades de servigos complementares por novas firmas, o que torna o mercado
mais acessivel aos novos entrantes. Esta seria, portanto, uma atividade com melhores
perspectivas para a entrada de novas firmas.

Por comercializarem solugGes desenvolvidas especificamente para um cliente - em
detrimento de solucbes padronizadas, de largo alcance -, as atividades de servigos de software
acabam por restringir suas possibilidades de comercializacdo em escala de um mesmo
produto. Em funcdo da caracteristica customizacdo dos softwares comumente produzidos
nessa atividade, também se restringem as possibilidades de reutilizagdo de modulos e solugdes
ja desenvolvidos previamente para outros clientes, o que reduz a possibilidade de auferir
ganhos futuros sob uma solucéo ja desenvolvida. Roselino (1998, p. 102) destaca, ainda, que,
no caso das atividades de servigo de software, “as possibilidade de ganhos extraordinarios de
escala com trajetdrias exponenciais de faturamento existentes nos segmentos de pacotes
(especialmente entre os voltados aos segmentos horizontais) nao se verificam”.

Apesar das desvantagens advindas da reduzida possibilidade de venda de um mesmo
software em larga escala e da reutilizacdo de solucBes ja desenvolvidas previamente para
outros clientes, os investimentos na atividade de servico de software podem resultar em
vantagem estratégica de significativa importancia para o Brasil. Ao contrario do que ocorre no
mercado de softwares do tipo pacote, no segmento de servicos de software, em geral, ndo ha
consolidacdo de posicdo monopolista de firmas globalmente dominantes, o que ocorre
tipicamente nos mercados altamente internacionalizados (ROSELINO, 1998). As
oportunidades de prestacdo de servicos seriam, portanto, extensiveis as firmas nacionais. Por
representar um segmento em que as empresas nacionais possuem maiores possibilidades de
insercdo no mercado — ainda que, em alguns casos, na condicdo de terceirizadas — as
atividades de servico de software podem ser caracterizadas como atividades estratégicas para
0 desenvolvimento e a consolidacdo do mercado brasileiro.

As firmas mundialmente dominantes na prestacdo de servicos de software sdo
provenientes do setor de servicos, dos departamentos de T1 de grandes organizacg6es e, ainda,
de “empresas fabricantes de hardware (que tém aumentado a participacdo das receitas de
servigos em seu faturamento total)” (GUTIERREZ; ALEXANDRE, 2001, p. 39). A trajetoria

das atividades de software é marcada pela prestacdo de servicos de Tl por paises periféricos
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(China e India, principalmente) em funcéo de seus baixos custos de mao-de-obra qualificada.
As empresas atuantes nesses paises atendem majoritariamente a clientes estrangeiros, tendo
sua atuacdo voltada aos servicos de baixo valor agregado (como elaboracdo de codigos, testes
de produtos e servicos de call center).

Ao avaliar a industria de software, os dados apresentados por Fernandes, Balestro e
Motta (2004) demonstram que o Brasil possui 0 maior mercado na América Latina,
apresentando crescimento anual médio de 11% entre 1995 e 2002, o que representa um
crescimento cinco vezes maior que a expansao do PIB no mesmo periodo. Os autores atestam,
ainda, que esse é 0 “segmento que mais cresce dentro da industria brasileira de T1 (hardware,
servigos e software)” e que 0S servicos sdo 0s responsaveis pela maior parcela das
comercializacBes no mercado de software brasileiro (FERNANDES; BALESTRO; MOTTA,
2004, p. 10).

A realidade da indUstria de software no Brasil e as peculiaridades das atividades de
servigos de software permitem afirmar que o planejamento e a concepgéo de politicas publicas
voltadas ao estimulo e ao desenvolvimento dos servigos de software representam, na
realidade, investimentos em um setor estratégico da economia, no qual as firmas brasileiras
possuem maiores possibilidades de entrada e de ganho de mercado. A formulacéo de politicas
publicas voltadas as atividades de servicos de software deve ser vista, portanto, como um
ponto de partida para o desenvolvimento dessa atividade que, no conjunto das demais
atividades que compdem a industria de software, é a que representa maiores possibilidades de
ganhos para as empresas brasileiras.

Para demarcar as principais diferencas entre os servicos de software e os demais
softwares desenvolvidos nessa industria, cabe utilizar o quadro apresentado no levantamento
da SOFTEX (2002), que mostra as peculiaridades dos softwares que fazem parte de cada
segmento. Na andlise dos modelos de negocios caracteristicos de cada segmento, sdo
considerados o custo marginal de uma venda, a estrutura de mercado do segmento, a relacdo
com o cliente, 0 modelo de venda adotado, o objeto de venda, a varidvel chave para o
segmento, as especificacdes do trabalho, a capacidade critica e as principais barreiras a
entrada no segmento. A figura apresenta, ainda, exemplos de empresas tipicas que fazem

parte de cada segmento.
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Figura 11 — Modelos de negocios na industria de software
Fonte: SOFTEX (2002, p. 26).

4.3 Inovagao na industria de software

A industria de software é caracterizada como uma atividade altamente dependente de
inovacdes (SEBRAE, 2007). Nessa industria, o surgimento de inovacfes € apontado por
Mendes (2006, p. 16) como “um pressuposto basico da competitividade, do crescimento e do
desenvolvimento econdmico no contexto de acirrada concorréncia internacional”.
Especificamente no contexto da industria de software, em que as solu¢des e os produtos
desenvolvidos se tornam obsoletos com rapidez significativa, a permanéncia de uma firma no
mercado em longo prazo esta diretamente relacionada a sua capacidade de inovar (ABES,
2006).

Gutierrez e Alexandre (2001, p. 31) identificam duas estratégias de entrada possiveis
para novas firmas na industria de software. A primeira consistiria no desenvolvimento de
“inovacdes complementares aos produtos existentes, refor¢cando o padréo e se beneficiando de
toda a rede de valor envolvida”, enquanto a segunda se refere a inser¢do de “uma inovacgéo
descontinua, que se propde uma mudanca de padrdo com uma tecnologia inovadora tirando

proveito de um mercado ainda em construgao”.
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Em relacdo ao conceito de inovacdo descontinua, cabe apresentar a definicdo de
Bessant, Tidd e Pavitt (2008, p. 37), para quem as inovagdes descontinuas ndo envolvem
necessariamente “incremento estavel de produtos ou processos” e nem “uso do conhecimento
acumulado”, mas que também ndo significam necessariamente remodelagem de fontes de
conhecimento e configuragdes de um produto (BESSANT; TIDD; PAVITT, 2008, p. 37). Por
fim, Bessant, Tidd e Pavitt (2008, p. 37) afirmam que as inovagdes descontinuas podem surgir
como “resposta a necessidades de grupos diferentes de usuarios”, o que, no contexto do setor
de software, pode significar o desenvolvimento de um produto que ndo traga solucdes
inteiramente novas, mas que forneca a adaptacdo de uma solucdo j& conhecida as
necessidades de um novo grupo de consumidores no mercado.

Duarte (2003, p. 45) demonstra, ainda, que o tipo de inovacao a ser desenvolvido por
uma empresa na industria de software é determinado pelas caracteristicas do segmento em que
ela atua. Empresas que atuam no segmento horizontal devem “ser capazes de gerar inovagoes
radicais, levando em conta o risco que representa esse tipo de investimento, uma vez que nao
se sabe ao certo como 0 mercado reagira diante do novo produto”, enquanto as empresas que
ja possuem atuacdo no mercado horizontal e possuem condigdo monopolista podem “lancar
mao da inovacdo incremental para manter ou até expandir o seu mercado”. As inovacoes
incrementais seriam, também, adequadas a entrada de uma firma no segmento vertical.

Campos, Nicolau e Simioni (2002, p. 205) identificam trés estratégias possiveis no
tocante ao desenvolvimento de inovagdes por empresas que atuam na industria de software.
Em primeiro lugar, os autores apresentam a introducdo de inovacOes radicais. Na sequéncia,
apresentam “o continuo melhoramento e as modificagdes nos softwares que as empresas ja
produzem”, apresentando, por fim, a possibilidade de *“introducdo de pequenas
melhoramentos pela imitacdo de softwares produzidos por outras empresas”.

Para analisar a dindmica de inovacfes no contexto da industria de software, é preciso
retomar trés caracteristicas inerentes a ela. Nesse sentido, € possivel considerar:

e A organizagdo da industria ocorre em plataformas, com varias firmas produzindo
diferentes softwares pautados por requisitos comuns (BRESNAHAN;
GREENSTEIN, 1999).

e Ao desenvolver um software e conseguir estabelecé-lo como padrdo de mercado,
com larga aceitacdo pelo consumidor, a firma responsavel por essa producao criara
uma barreira & entrada de novos concorrentes, tornando-se o first mover e
assumindo (ainda que temporariamente) uma posi¢cdo monopolistica (ROSELINO,

1998). A barreira concorrencial sera estabelecida em funcdo do alto custo de



79

desenvolvimento unitario associado a producdo de um software. As outras firmas,
ao invés de realizarem o mesmo investimento elevado para desenvolver um
produto substituto e concorrer diretamente com o first mover, tenderdo a
desenvolver produtos complementares ou, entdo, com propdsitos inteiramente
diferentes do produto original.

e Na industria de software, age sob o desenvolvimento de novos produtos uma forca
centrifuga “agindo no sentido de criar oportunidades para empresas entrantes com
a abertura de novos campos de atuacdo e aplicacbes para as tecnologias de
software” (ROSELINO, 1998, p. 70). Esse fendbmeno gera oportunidades para a
prestacdo de novos servicos e para o fornecimento de novos produtos.

As caracteristicas da industria de software retomadas nesta secdo permitem
compreender de que forma surgem as inovagdes no setor. Ao considera-las, é possivel
descrever as inovagdes no setor com base nas seguintes caracteristicas:

e A maior parte das inovagbes ndo consiste no desenvolvimento de solugfes
inteiramente novas (inovagdes radicais), mas no aperfeicoamento de solugdes ja
existentes (inovagOes incrementais) e no desenvolvimento de produtos e servicos
complementares.

e A introducdo de uma mudanca tecnoldgica significativa (um novo hardware ou uma
nova plataforma, por exemplo) abre espaco para o desenvolvimento de softwares
inovadores, sejam eles solucdes inteiramente novas ou mesmo softwares que venham

a preencher lacunas ja previstas com o lancamento da mudanca inicial.

Ao considerar a inovacdo no contexto da industria de software no Brasil, cabe
considerar os dados da PINTEC — Pesquisa de Inovacdo Tecnoldgica, que mensuram o total
de “empresas que implementaram inovacdes e / ou projetos” no periodo entre 2003 e 2005. A
PINTEC mensura, tradicionalmente, o surgimento de inovagdes tecnoldgicas na industria e, a
partir do ano de 2005, também passa a apresentar a mensuracdo do surgimento de inovacoes
em atividades de servicos, considerando, inclusive, “Atividades de informaética e servicos
relacionados”, “Consultoria em software” e “Outras atividades de informética e servigos
relacionados” (PINTEC, 2005).
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Tabela 2 - Empresas, total e as que implementaram inovagdes e/ou com projetos, segundo atividades
selecionadas dos servicos - Brasil - periodo 2003-2005

Empresas
Que implementaram inovacdes de
Atividades selecionadas Produto Processo
inddstri dda . Novo | Novo Novo | Novo | Produto
industria e dos servigos Total | Total ol | Par@ parao | | para para o e
a mercado a mercado | Processo
empresa | nacional empresa | hacional
Servigos 4246| 2418| 1886 1548 432| 1773 1618 231 1240
Telecomunicagdes 393] 180, 158 141 25| 147 130 21 125

Atividades de informatica e

servigos relacionados 3811 2197| 1689 1374 374/ 1590 1461 181 1082

Consultoria em software| 1082 843| 726 540 229| 580 529 70 463

Outras atividades de
informatica e servicos

relacionados 2729 1354 963 834 145/ 1010 932 111 619
Pesquisa e desenvolvimento 42 41 39 33 33 36 27 29 34

Fonte: PINTEC (2005).

Os dados apresentados na pesquisa permitem identificar o surgimento de inovagoes
nas atividades de informatica e servigos relacionados. Do total de empresas pesquisadas
(3.811), aproximadamente 57% (2.197) apresentaram inovacgdes de produtos ou processos no
periodo entre 2003 e 2005. E possivel inferir, ainda, que 44% (1.689) das empresas
apresentaram inovacGes em produtos, enquanto 41% (1.590) apresentaram inovacdes em
processos. Apenas 28% (1.082) das empresas apresentaram simultaneamente inovagdes em
produtos e processos.

Em relacdo aos dados da PINTEC, cabe estabelecer comentario quanto a segmentacédo
das atividades de informaética, tendo em vista que apenas uma categoria dos chamados
servigos de software (consultoria em software) tem seus dados apresentados de forma
independente das demais. Embora as dados da pesquisa contribuam para a compreensao do
montante de inovacdes nas empresas de informatica, o agrupamento das categorias nao
permite identificar com exatiddo o total de inovacdes observadas somente nos servicos de

software.
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4.4 Industria de software no Brasil

A industria de software atingiu, em 2006, a marca de US$ 714 bilhdes. Os Estados
Unidos, lideres mundiais do segmento, respondem por 42,5% desse mercado. O Brasil ocupa
a 13° posicdo no ranking mundial, respondendo por apenas 1,27% da producdo total. A baixa
participacdo brasileira na producdo de softwares contrasta com a participacdo do pais na
producéo de Tecnologia da Informacdo, tendo em vista que, no mesmo ano de 2006, o Brasil
foi responsavel por 16,2% da producdo mundial dessa area e por 43% da producéo total de TI
no mercado latino americano (ABES, 2007). A industria de software representa, portanto, um
mercado mundial de grandes proporcdes e, especialmente para o Brasil, um nicho de mercado
a ser conquistado.

Para compreender a dimensdo da industria de software dentro da industria de
tecnologia da informacéo, Petit (2007) apresenta os dados sobre a participacao da industria de
software na inddstria de TI entre os anos 2000 e 2008. E possivel observar a expansdo da
indUstria de TI e, ainda, crescimento constante da participacdo do software nas atividades
dessa industria. Em 2000, as atividades de software eram responsaveis por pouco mais de 500
bilhdes de dolares. Em oito anos, esse valor dobrou, atingindo, em 2008, a marca de 1.000
bilhdes de ddlares.

No Brasil, marcam a industria de software as elevadas taxas de abertura e de
fechamento de empresas. Embora nédo seja um fenémeno especifico da industria de software —
tendo em vista que essas taxas elevadas também sdo observadas em praticamente todos 0s
ramos da economia brasileira —, é possivel identificar, nessa industria, um fator que contribui
para a ocorréncia desse fendmeno. A abertura de empresas desenvolvedoras de software tende
a exigir reduzido capital inicial, o que facilita a abertura mesmo por profissionais que nédo
detenham larga experiéncia no mercado. A criacdo dessas empresas muitas vezes €
estruturada em torno de um produto Unico, 0 que leva a uma condicdo de fragilidade no
mercado (ROSELINO, 1998).

O estudo realizado pelo SEBRAE (2007, p. 16) apresenta algumas caracteristicas

especificas dessa industria no Brasil:

Predominam as micro e pequenas empresas (MCT).

Essas empresas atendem basicamente ao mercado interno, que tem elevado
grau de sofisticagcdo (MCT).

O mercado interno é de cerca de 8 bilhdes de délares (MCT/Abes).
Criatividade, abertura para inovacao (Gartner).
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e  Fécil compreenséo das regras de negécio, bom entrosamento com o cliente
(Softex/Gartner).

e Profissionais com boa formacéo técnica, flexivel e adaptavel (Gartner).

e Experiéncia na implementacdo de solugdes complexas (Softex).

Roselino (2006, p. 260) destaca que a industria brasileira foi formada com o objetivo
de atender ndo ao mercado interno, mas ao externo. Em relacdo ao ambiente da industria
nacional de software, o autor argumenta que “a industria brasileira constituiu-se em ambiente
institucional particular, reservando espagos mais ou menos delimitados para a operacdo de
empresas estrangeiras, nacionais privadas e publicas, configurando um sistema complexo e
heterogéneo”. O autor destaca, ainda, que a participacdo das empresas brasileiras no mercado
nacional ocorre de maneira mais expressiva no segmento dos servicos de baixo valor
agregado.

A industria de software no Brasil cresceu, entre 2004 e 2006, 22,6%, chegando a
marca de US$ 9,09 bilhdes. Os servicos relacionados ao software, por sua vez, cresceram
24,3% no mesmo periodo e, em 2006, ja representavam um mercado de US$ 5,83 bilhGes
(ABES, 2007). O levantamento apresentado pela ABES (2007) permite analisar a origem dos
softwares e servicos comercializados no mercado interno brasileiro. Observa-se que a
participagdo majoritaria no mercado — 67,5% — é de propriedade das empresas de origem
estrangeira. Uma inversdo notavel ocorre no segmento dos servicos associados ao software,
em que a participacdo das empresas nacionais no mercado interno é de 96,6%. A exportagédo
das empresas brasileiras de servicos de software, no entanto, é pequena, respondendo por
apenas 3,4% do total da producdo. O levantamento realizado pela ABES em 2006 destaca
que, no Brasil, “a prestacdo de servicos € ofertada em sua totalidade pelo mercado local”
(ABES, 2006, p. 21).

Cabe analisar, a partir das informacdes apresentadas no levantamento realizado pela
ABES (2007), o montante demandado por diferentes setores de atividades em relagdo a
producdo de software no Brasil. A industria responde pelo maior volume de demanda
(25,4%), seguida pelas atividades financeiras, que respondem por (21,3%). O governo™, no
entanto, responde apenas por 7,9% da demanda por softwares no Brasil, o que permite inferir
a existéncia de grande potencial de expansdo de mercado na esfera governamental para as

empresas desenvolvedoras de softwares.

10 Conforme apresentado, sdo considerados servicos relacionados a atividade de software: consultoria, integragdo
de sistemas, outsourcing, suporte, treinamento e BPO.

1 No estudo realizado pela ABES (2007, p. 16), o governo, enquanto mercado consumidor, compreende
“instituicdes voltadas a administragdo publica, seja em nivel municipal, estadual ou federal”.
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Ao analisar especificamente a trajetoria dos servicos de software no Distrito Federal —
foco deste estudo —, é possivel caracterizar esse setor como 0 que apresenta as melhores
perspectivas futuras para as empresas nacionais. Esse fendbmeno pode ser explicado em funcao
das vantagens obtidas a partir do conhecimento das caracteristicas especificas do Pais, da
maior proximidade com o cliente — tendo em vista que, no caso das empresas estrangeiras, 0S
softwares podem ser desenvolvidos no exterior — e, ainda, pelo estabelecimento de
relacionamentos de confianca com os clientes pautados na proximidade fisica entre
desenvolvedor e consumidor (ROSELINO, 1998).

4.5 Industria de software no Distrito Federal

Para caracterizar a inddstria de software do Distrito Federal serdo consideradas as
informacdes publicadas no levantamento realizado por Fernandes, Balestro e Motta (2004)
sobre 0 Arranjo Produtivo Local do Distrito Federal — APL. Os autores apontam que APLS
sdo resultado da interacdo entre diferentes atores, a exemplo de “empresas fornecedoras, de
consultoria, produtoras de bens e servigos comercializados pelo arranjo, universidades,
associacOes empresariais, agéncias governamentais, centros tecnologicos e de capacitacdo”
(FERNANDES; BALESTRO; MOTTA, 2004, p. 11). A intensidade das relacBes entre 0s
atores é apontada, inclusive, como elemento critico para a identificacdo do grau de evolugéo
dos APLs. No contexto dos APLs, destacam os autores, ganha destaque a &rea de governanca,
que abarca a gestdo dos problemas comuns entre individuos e institui¢oes, o que reflete o grau
de interacdo entre os atores e, por consequéncia, o nivel de evolucdo de um APL.

Especificamente no contexto do Distrito Federal, existem 1024 empresas que fazem
parte da industria de TI, sendo as atividades econémicas que predominam na maioria das
empresas a consultoria em sistemas de informatica, o desenvolvimento de programas e as
atividades de manutencdo (FERNANDES; BALESTRO; MOTTA, 2004). Fernandes,
Balestro e Motta (2004) destacam que o Distrito Federal possui o terceiro maior pélo de
informéatica do Brasil. As atividades nesse pélo foram iniciadas na década de 1970, com
expansdo marcante entre 1985 e 2002 (quando surgiram 89,97% das empresas existentes). Os
autores apresentam os investimentos governamentais como fatores que contribuiram para essa
expansdo do setor.

Especialmente no tocante as politicas governamentais de incentivo ao setor,

Fernandes, Balestro e Motta (2004) destacam a auséncia de politicas locais, sendo que as
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acOes adotadas pelo governo federal as que mais interferem na inddstria. As politicas com
maior impacto na industria de software do DF seriam “as politicas de apoio a exportacao,
capacitacdo em gestdo, financiamento, aumento da qualidade e produtividade no
desenvolvimento de software” (FERNANDES; BALESTRO; MOTTA, 2004, p. 13). Entre os
tipos de software produzidos pelas empresas do DF, destacam-se 0s de gestdo customizados,
produzidos por 37,2% das empresas. O levantamento destaca, ainda, que é expressivo 0
numero de empresas que comercializam aplicativos em pacote.

No tocante aos clientes atendidos pelas empresas da inddstria de software do DF,
Fernandes, Balestro e Motta (2004) destacam a segmentacdo do mercado consumidor. Ha
empresas especializadas em atender a diferentes nichos, o que, na visdo dos autores, “estd em
sintonia com o perfil internacional da inddstria, mostrado neste relatério, com o dominio
guase absoluto das grandes empresas multinacionais nos softwares para mercados de massas
ou aplicativos de uso genérico” (FERNANDES; BALESTRO; MOTTA, 2004, p. 25).

O principal mercado para as empresas da industria de software no Distrito Federal é o
governo, tanto em sua administracdo centralizada quanto descentralizada. No tocante a
importancia das compras governamentais como garantidoras de mercado para as empresas
que fazem parte dessa industria, cabe considerar a observacao feita por Fernandes, Balestro e
Motta (2004, p. 25):

O mercado das compras governamentais possui duas caracteristicas que explicam a
estrutura de oferta das empresas do APL: a grande utilizacdo de solugdes
customizadas e a grande demanda por programas de gestdo. O fato de Brasilia ser a
capital federal é um fator bastante relevante para explicar o surgimento e a
existéncia do arranjo, tendo o Governo Federal como principal mercado.

Tabela 3 — Principais clientes das empresas da industria de software do Distrito Federal

Principal clientela NUmero de Empresas| Cliente especifico | Porcentagem Localizacdo
Associacdes de classe e DF
sindicatos 7 13,7
Autarquias governamentais 10 (7) SERPRO 19,6 DF
Fundacdes e organismos DF
internacionais 3 59
Governo (ndo-especificado) 7 13,7
Grande corporagio privada 4 7.8 Nacional
InstituicSes financeiras 4 (2) Banco do Brasil 7.8 Nacional
Institqigées particulares (néo- 20 39.2 Nacional
especificadas)

N&o respondeu 10 19,6 --

Fonte: Fernandes, Balestro e Motta (2004, p. 26).
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Ainda no tocante as compras governamentais, Fernandes, Balestro e Motta (2004, p.
26) reiteram que a utilizacdo desse instrumento enquanto politica deve ser utilizada “como
uma espécie de trampolim (...) para o desenvolvimento de capacidades tecnoldgicas e de
mercado que permitam conquistar clientes privados no resto do pais e em outras partes do
mundo”. Os autores alertam, ainda, para o fato de que nem sempre a demanda governamental
por solugdes de tecnologia resulta em inovac6es nas empresas que fazem parte da inddstria de
software do DF. Contratos de valores elevados seriam naturalmente assumidos por empresas
que gerenciariam a alocacdo de mao-de-obra, ndo se voltando ao desenvolvimento de novas
solugdes (FERNANDES; BALESTRO; MOTTA, 2004).

Ao apresentar informacdes que buscam identificar e mensurar a ocorréncia de
inovacGes nas empresas da industria de software do DF, o levantamento realizado por
Fernandes, Balestro e Motta (2004) permite identificar que a maior parte das empresas (78,8%
das micro, 88,7% das pequenas, 66,7% das médias e 100% das grandes) realizaram inovacGes
de produto no periodo pesquisado (entre 2000 e 2002). Inovagdes de processos foram
identificadas em 57,6% das microempresas, 60% das pequenas e 100% das médias e grandes.
O levantamento permite identificar, portanto, que a ocorréncia de inovacGes é expressiva e

proporcional ao porte das empresas na industria de software no DF.
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5 METODO

Este capitulo se propde a apresentar os procedimentos metodoldgicos utilizados para a
realizacdo do presente estudo. Com esse objetivo, sdo apresentados o tipo de pesquisa
realizada, a amostra definida para o estudo, o instrumento e os procedimentos utilizados para
a coleta de dados e, ainda, os procedimentos para analise dos dados. Essas opcOes
metodoldgicas sdo sumarizadas no quadro apresentado, sendo apresentadas em detalhes nas
secOes que compdem este capitulo. Para a fundamentacdo tedrica quanto as opcoes
metodologicas utilizadas neste estudo, sdo utilizados, prioritariamente, os trabalhos de
Creswell (2007), Flick (2004), Richardson (2007) e Yin (2005).

Tipo de pesquisa realizada | e Pesquisa de natureza qualitativa

e  Estudo descritivo

e Estudo de casos maltiplos

e Corte transversal

Selecdo dos casos e O presente estudo analisa dez casos de empresas prestadoras de servigos
de software ao governo federal no Distrito Federal.

e Os casos foram selecionados considerando sua adogdo dos servicos de
software enquanto atividade principal e, ainda, sua dedicacdo ao
fornecimento de solugfes em servicos de software para o governo
federal como atividade principal.

Instrumentos de coleta de |e  Roteiro de entrevista exploratéria semi-estruturada com profissional

dados responsavel pela area de Governanga do APL de Software do Distrito
Federal.

e Roteiros de entrevistas semi-estruturadas com profissionais de
diferentes perfis nos casos selecionados.

Procedimento de coletade | e  Realizacdo de entrevista exploratéria semi-estruturada com profissional

dados responsavel pela area de Governanca do APL de Software do Distrito
Federal para coleta de dados sobre o processo de inovagdo nas empresas
do setor, considerando os tipos de inovacfes observados e 0s momentos
de ocorréncia.

e Realizacdo de entrevistas semi-estruturadas com os seguintes perfis
profissionais envolvidos nos processos de fornecimento de servigos de
software ao governo federal:

0 Responsaveis pela preparagdo e participacdo das empresas nos
processos de concorréncia para fornecimento ao governo.

o0 Profissionais com perfil técnico responsaveis pela prestagdo
dos servigos de software.

o0 Profissionais responsaveis pela gestdo dos projetos a serem
desenvolvidos para 0 governo.

Analise  dos  dados|e A analise dos dados coletados é realizada a partir de uma codificagdo

coletados temaética, sendo iniciado com uma descricdo breve de cada um dos dez

casos analisados, seguindo-se a construcdo de categorias para a analise
de todos 0s casos.

Quadro 5 - Quadro-resumo das op¢des metodoldgicas do estudo

Fonte: elaborado pela autora.
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5.1 Tipo de pesquisa realizada

A pesquisa realizada no presente estudo, que teve por objetivo compreender o
processo de surgimento de inovacGes em empresas prestadoras de servigos de software ao
governo federal, consistiu em um estudo descritivo, tendo em vista que se prop6s a
“descrever as caracteristicas de um fendmeno” ndo inteiramente desconhecido
(RICHARDSON, 2007, p. 66). O fendmeno, no caso, consistiu no surgimento de inovagdes
induzidas pelas compras governamentais.

Para a realizacdo deste estudo, optou-se pela adocdo do estudo de caso. Essa opcao é
justificada pelo interesse em realizar uma investigacdo de um acontecimento real e
contemporaneo, o que vai ao encontro da proposicao de utilizacdo desse método apresentada
por Yin (2005, p. 20):

O estudo de caso permite uma investigacdo para se preservar as caracteristicas
holisticas e significativas dos acontecimentos da vida real — tais como os ciclos de
vida individuais, processos organizacionais e administrativos, mudancas ocorridas
em regides urbanas, relacdes internacionais e a maturacdo de setores econdémicos.

Em funcéo do objetivo estabelecido para a pesquisa proposta no presente estudo —
analisar a relagéo entre a prestacdo de servigos de software ao governo federal brasileiro e a
inducdo de inovacdes nas empresas desenvolvedoras —, opta-se pela adog¢do do estudo de
varias empresas ao invés de um estudo de caso Unico. Nesse sentido, optou-se pela realizagdo
de um estudo de casos multiplos, no qual se procura “prever resultados semelhantes”, o que
consiste em obter replicages literais, conforme definido por Yin (2007, p. 69).

Em funcdo da opcdo por adotar o estudo de casos mdultiplos como estratégia de
pesquisa e buscando obter um entendimento sobre a dindmica do processo de inovacdo no
contexto das empresas, esse estudo se caracterizou como uma pesquisa de natureza
qualitativa. E, por se propor a identificar o surgimento de inovacdes em empresas que
prestam servicos de software ao governo federal, caracterizou-se como um estudo de corte
transversal, tendo em vista que se propds a estudar um momento especifico dado
(RICHARDSON, 2007).
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5.2 Selecéo dos casos

Para a realizacdo do presente estudo, foram selecionados casos de empresas
prestadoras de servigos de software ao governo federal no Distrito Federal. Buscou-se a
selecdo de casos representativos das empresas que compdem o recorte definido para a
pesquisa, chegando-se ao total de dez casos selecionados, tendo-se entrevistado um ou dois
profissionais em cada empresa. Para a selecdo dos casos, segue-se 0 parametro apresentado
por Yin (2005) para os estudos de casos multiplos, que determina que os casos devem ser
selecionados de modo a prever resultados semelhantes ou, entdo, de modo a produzir
resultados contrastantes por razbes previsiveis. Neste estudo, tém-se a intencdo de buscar
resultados semelhantes entre os casos considerados.

Para a selecdo das empresas participantes do estudo, foram consideradas inicialmente
todas as empresas que fazem parte do Arranjo Produtivo Local - APL Software Brasilia
Capital Digital, partindo-se, assim, de um total de 60 empresas. A partir dessa totalidade,
foram efetuados recortes com o objetivo de delimitar as empresas com as caracteristicas
desejadas para o estudo, possibilitando a conseqliente selecdo dos casos. Para a realizagdo dos
recortes e selecdo dos casos, contou-se com as indicacdes e o direcionamento de um
profissional responsével pela &rea de Governanca do APL de Software do Distrito Federal. A
opcao por considerar as empresas que fazem parte do APL de software do Distrito Federal
justifica-se pela facilidade das empresas para a realizacdo da pesquisa. A vinculacdo ao APL
permite formar um universo inicial para a pesquisa, 0 que atende a uma dificuldade de
encontrar cadastros atualizados de empresas desenvolvedoras de software. Apesar da
consideracdo do APL, ndo se estabelece como foco, neste estudo, a consideracao das relagdes
entre os atores envolvidos no APL. A selecdo de um especialista da area de governanca se
justifica pelo conhecimento desse profissional em relacdo as empresas do APL, o que
contribuiu para a selecdo dos casos.

Com base no conhecimento das areas de atuacdo das empresas que fazem parte do
APL, o profissional responsavel pela area de Governanca do APL de Software do Distrito
Federal indicou um grupo de empresas que se encaixavam nos parametros definidos para o
estudo, a partir do qual foram selecionados dez casos apresentados no estudo. Para a execugédo
do recorte realizado, foram adotados os seguintes critérios:
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1) Prestacédo de servicos de software;
2) Peso das atividades de servicos de software no contexto das demais atividades
desempenhadas pela empresa;

3) Fornecimento ao governo federal como atividade principal.

Empresas aue fazem parte do APL de Software no Distrito Federal.

I

Empresas que desenvolvam servicos de software como atividade principal.

J

Neste estudo, a opcdo por selecionar empresas que desenvolvam a atividade de
servigos de software se justifica pelo intuito de considerar atividades com perfil de servicos. A
demarcacdo geografica para a selecdo de empresas participantes no Distrito Federal leva em
consideracdo a grande parcela das empresas locais, no setor de software, que se dedicam ao
fornecimento de servigos de software, conforme apresentado no estudo de Fernandes, Balestro
e Motta (2004).

Especificamente no contexto do Distrito Federal, em que se registra reduzida atividade
industrial, o desenvolvimento de software mostra-se uma atividade promissora, tendo em
vista que requer reduzida estrutura fisica e depende fortemente de capacitacdo técnica. O
segmento de software € apresentado por Fernandes, Balestro e Motta (2004, p. 10) como o
“segmento que mais cresce dentro da inddstria brasileira de TI (hardware, servigos e
software)”, sendo que o0s servicos sdo 0s responsaveis pela maior parcela das
comercializa¢cbes no mercado de software brasileiro. Por essas caracteristicas, o Distrito
Federal foi definido como local para a selecdo das empresas participantes.

Para a preservacdo do sigilo das informacGes fornecidas pelos entrevistados nos casos
selecionados, opta-se, neste estudo, pela omissdo de nomes e outras informacgdes que possam
levar a identificacdo dos casos, razdo pela qual opta-se pela denominagdo “Caso A”, “Caso
B”, etc. Os casos selecionados podem, desta maneira, ser brevemente caracterizados de
acordo com a quantidade de entrevistados e 0s cargos por eles ocupados, 0 porte da empresa

(de acordo com o namero de funcionarios) e as principais atividades por ela desenvolvidas.
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Casos | Quantidade Cargos NUmero de Principais atividades da empresa
de ocupados funcionérios
entrevistados
Caso 1 Gerente de 160 funcionéarios | Desenvolvimento e customizagdes de
A contas e analista softwares para automatizacéo bancaria,
de negdcios consultoria para implantagéo de sistemas e
treinamentos com metodologias de parceiros.
Caso 2 Diretor 26 funcionarios Desenvolvimento e customizagdo de um
B executivo software de gestdo estratégica de pessoas.
Responsavel
técnico
Caso 2 Diretor de 25 funcionérios Desenvolvimento, implantag8o, customizagéo
C tecnologia e e consultoria em softwares para educacéo.
produtos
Diretora de
desenvolvimento
Caso 1 Diretor 22 funcionérios Desenvolvimento de softwares para educagéo,
D comercial de plataforma para ensino a distancia e de
portais educacionais.
Caso 2 Diretor 48 funcionarios Desenvolvimento de solucBes sob medida,
E presidente treinamentos, consultorias e gestdo de infra-
estrutura.
Diretor de
operaches
Caso 1 Gerente 100 funcionérios | Servicos para a integracdo entre fabricantes
F comercial de equipamentos e clientes.
Caso 1 Diretor de 65 funcionérios Desenvolvimento de sistema por encomenda e
G tecnologia consultorias.
Caso 1 Diretor de 25 funcionérios Implantagdo, consultoria e treinamentos em
H negocios softwares livres para 6rgdos federais.
Caso 1 Diretor de pre- 60 funcionérios Gestdo de processos em Tl e desenvolvimento
| vendas de softwares para melhoria de processos.
Caso 1 Diretor 40 funcionérios Desenvolvimento, customizacao e suporte em
J presidente softwares.

Quadro 6 — Apresentacao dos casos selecionados para o estudo

Fonte: elaborado pela autora.

5.3 Instrumentos de coleta de dados

Para a coleta dos dados obtidos neste estudo, foram utilizados dois instrumentos:

e Roteiro de entrevista exploratdria semi-estruturada com especialista no setor;

e Roteiro de entrevista semi-estruturada realizada com profissionais das empresas

selecionadas.

Neste estudo, a utilizacdo de entrevistas semi-estruturadas (tanto para a entrevista com

especialista no setor quanto para a entrevista com profissionais das empresas) em detrimento
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da utilizacdo de instrumentos padronizados (a exemplos de questionarios ou entrevistas
padronizadas) é justificada pelo interesse em identificar pontos de vista dos sujeitos
entrevistados em relacdo ao surgimento de inovacdes — especialmente no tocante ao
entendimento do que constitui uma inovagdo no contexto da empresa —, 0 que pode ser obtido
com maior probabilidade a partir da utilizag&o de instrumentos dessa natureza (FLICK, 2004).
A opcéo especifica de realizar entrevistas semi-estruturadas com profissionais vai ao
encontro das possibilidades enunciadas por Flick (2004, p. 104) quanto a obtencao de dados,
por parte dos entrevistados, que representem dados generalizaveis para um grupo: O
profissional “é integrado ao estudo ndo como um caso Unico, mas como representando um
grupo”.

A primeira coleta de dados realizada neste estudo, referente a entrevista exploratoria
semi-estruturada realizada com um profissional responsavel pela area de Governanga do APL
de Software do Distrito Federal, permitiu identificar as variaveis que posteriormente foram
exploradas na elaboracdo do roteiro de entrevistas utilizado com os profissionais nos casos
selecionados. Esta primeira entrevista exploratdria buscou coletar dados organizados em torno

de trés blocos tematicos, descritos na sequéncia.

Blocos tematicos

Caracterizacdo do setor de softwares e de sua relacdo com o

governo

e  Caracteristicas do setor de software no DF;

e Mercado consumidor para os softwares;

e Importancia do governo enquanto cliente;

¢ Influéncia de politicas publicas / programas governamentais sobre a
producéo e a comercializagdo.

Inovagdes no desenvolvimento de softwares

e Ocorréncia de inovagdes no desenvolvimento de softwares;

e Tipos de inovagdo mais comuns;

e Reaproveitamento de inovagdes em desenvolvimentos futuros.

Inovacles e compras governamentais

¢ Diferencas no desenvolvimento de softwares para clientes
governamentais e privados;

e Restri¢des a reutilizagdo, com clientes privados, de inovacGes
desenvolvidas para clientes governamentais.

Quadro 7 — Blocos tematicos para entrevista exploratéria com especialista do APL de Software do Distrito

Federal

Fonte: elaborado pela autora.
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A segunda etapa de coleta de dados, que consistiu na realizacdo de entrevistas com
profissionais de diferentes perfis nos dez casos selecionados, foi executada com a utilizacéo
de roteiro de entrevista semi-estruturada elaborado com o objetivo de identificar o surgimento
de inovacBes em trés diferentes estagios do processo de desenvolvimento de servigos de
software ao governo federal, sendo eles:

1) Pré-venda: estagio em que as empresas se preparam para a participacao em licitacGes e
concorréncias publicas. Trata-se de uma etapa de preparacdo para atender aos
requisitos estabelecidos pelo governo para a prestacdo dos servicos de software. Neste
estagio, € possivel identificar processos inovadores, por exemplo, no tocante a
obtencdo de certificacbes de qualidade e de capacitacdo de técnicos para o
fornecimento de solucdes iniciais a titulo de comprovacéo de capacidade técnica.

2) Prestacdo do servigo: estagio posterior a assinatura do contrato, em que a empresa ja é
a ganhadora da concorréncia / licitacdo. Nesta etapa, sdo observadas inovacgoes
intrinsecas ao processo de prestacdo de servicos, a exemplo de capacitacdo de
técnicos, desenvolvimento de novos servigos / processos, aperfeicoamento de servigos
| processos / solugBes ja utilizadas, adequacdo de processos de gestdo, aquisicdo /
desenvolvimento de tecnologias de suporte e agregacao de novos produtos / servigos
ao escopo de acdes da empresa em funcdo de uma demanda governamental.

3) Pés-venda: etapa posterior & prestacio dos servicos de software. E marcada pelo
atendimento, por parte da empresa, de novos clientes ou de outros contratos de um
mesmo cliente. Nesta etapa s@o identificadas inovagdes incorporadas ao processo

produtivo da empresa, permanecendo em utilizagdo no atendimento a outros clientes.
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Na segunda etapa de coleta de dados, foram estabelecidos cinco blocos tematicos a

partir dos quais foram elaboradas as perguntas constantes do roteiro de entrevistas, sendo eles:

Blocos temaéticos

e Prestacéo de servigos de software ao governo federal

e Principais contratos e processos de fornecimento ao governo federal;

¢ Investigacdo sobre politicas publicas que favorecam as empresas em
seus processos de fornecimento.

Inovacgdes anteriores a prestacéo do servico

e Tipos de inovagdes observadas nas etapas anteriores a prestacdo do
Servico;

e Requisitos que provocam a ocorréncia de inovagoes;

e Peculiaridades dos requisitos governamentais / privados.

Inovacgdes no desenvolvimento de softwares

e Tipos de inovagdes observadas na prestagéo do servigo;

e Investigacdo sobre a reutilizacdo das inovagdes geradas na prestacéo do
servico em desenvolvimentos futuros.

Peculiaridades na prestacdo de servicos de software ao governo

e Investigacdo das diferencas no processo de desenvolvimento de
softwares para clientes governamentais e privados;

e Investigacdo da intencionalidade de contrata¢do de solugdes inovadoras
pelo governo;

e Investigacdo sobre os requisitos e a reutilizacdo das inovac@es geradas
no atendimento a clientes governamentais em desenvolvimentos
futuros.

InovacOes posteriores a prestacédo do servico

e Tipos de inovagdes observadas nas etapas posteriores a prestacao do
Servigo;

o Investigacdo sobre os efeitos da prestacdo de servi¢os ao governo sobre
a obtencdo / manutencao de outros clientes.

Quadro 8 - Blocos tematicos para entrevistas com profissionais nos casos selecionados

Fonte: elaborado pela autora.

5.4 Procedimentos de coleta de dados

Para este estudo, foram entrevistados profissionais envolvidos nos processos de
fornecimento de servigos de software ao governo federal nos casos selecionados. Foram
definidos trés perfis profissionais a serem contemplados nas entrevistas, sendo:

1) Profissionais responsaveis pela preparacdo e participacdo das empresas Nnos processos
de concorréncia para fornecimento ao governo. A entrevista com esses profissionais
teve por objetivo identificar as inovacgdes realizadas pelas empresas antes de sua
contratacdo, ou seja, inovacdes realizadas como requisitos para capacitar as empresas
a serem ganhadoras em processos licitatérios e concorréncias publicas.

2) Profissionais com perfil técnico responsaveis pela prestacdo dos servigos de software.
A entrevista com este perfil profissional teve por objetivo identificar inovacdes
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introduzidas nas empresas com o objetivo de tornar possivel a prestacdo dos servigos
de software, a exemplo do desenvolvimento de solucdes e tecnologias inovadoras.

3) Profissionais responsaveis pela gestdo dos projetos desenvolvidos para o governo.
Com essas entrevistas, foram identificadas as inovac¢Ges implementadas nas empresas
como respostas a demandas impostas, pela prestagdo de servigos de software ao

governo, aos processos de gestdo e a estrutura organizacional vigente.

As entrevistas foram realizadas no periodo entre agosto e setembro de 2008.
Inicialmente, esperava-se identificar e entrevistar individualmente, em cada empresa, trés
perfis distintos. Em funcdo de caracteristicas intrinsecas as empresas pesquisadas (a exemplo
de porte e forma de organizagéo), esta opcao ndo se confirmou. Na maior parte dos casos, um
so profissional foi apontado como detentor de dois ou mesmo dos trés perfis definidos. Dessa
forma, ficou a cargo das empresas a defini¢do da quantidade de entrevistados, desde que todos
os perfis profissionais fossem contemplados. Foram obtidos, assim, trés casos (Casos B, C e
E) nos quais foram entrevistados dois profissionais por empresa e, nos demais casos, um so
profissional foi escolhido para responder pelos trés perfis. Nos casos em que apenas um
profissional respondeu a todas as questdes, o roteiro de entrevista (Apéndice B) foi aplicado
integralmente. Nos demais casos, 0s blocos de perguntas foram divididos, sendo que 0s
profissionais responsaveis pela preparacdo e participacdo das empresas nos processos de
concorréncia para fornecimento ao governo responderam aos blocos 1, 2 e 3; os profissionais
com perfil técnico responsaveis pela prestacdo dos servicos de software responderam aos
blocos 1, 4 e 5; e os profissionais responsaveis pela gestdo dos projetos desenvolvidos para 0
governo responderam aos blocos 1 e 6.

Além das entrevistas realizadas, também foram obtidas informacdes para a pesquisa a
partir de pesquisa documental, o que considerou tanto documentos governamentais — como
resolucdes e legislacbes — quanto documentos produzidos no contexto das empresas

analisadas.

5.5 Analise dos dados coletados

Para a andlise dos dados obtidos a partir das entrevistas semi-estruturadas realizadas
com os profissionais nos casos selecionados, opta-se pela ado¢do de uma codificacéo

tematica, procedimento que se adéqua a pesquisas que tém como assunto “a distribuicdo
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social de perspectivas sobre um fendmeno ou um processo” (FLICK, 2004, p. 197), o que vai
ao encontro da proposta deste estudo, que se propde a identificar o surgimento de inovacoes
em empresas prestadoras de servicos de software ao governo federal.

O procedimento executado se inicia com uma descri¢cdo breve de cada um dos dez
casos analisados, seguindo-se a codificacdo tematica das evidéncias coletadas segundo um
conjunto de categorias definidas a partir da literatura e, também, a partir dos relatos colhidos.
As categorias de analise construidas sdo descritas, ainda, constitutiva e operacionalmente. Na

sequéncia, sdo apresentadas as categorias utilizadas na analise realizada.

1) Momento de ocorréncia da inovagao

Definicdo Constitutiva: refere-se a identificagdo do momento em que ocorrem as inovagdes

relatadas considerando os trés momentos propostos neste estudo: pré-venda, prestacdo do
Servigo e pos-venda.

Definicdo Operacional: a identificacdo do momento de ocorréncia das inovacgdes se da com a

investigacdo de suas caracteristicas e dos requisitos que as provocaram.

2) Tipos de inovacgdo na pré-venda

Definicdo Constitutiva: refere-se as inovacdes introduzidas pelas empresas antes do processo

de prestacdo do servico de software ao governo federal, ressalvando que sé foram

consideradas inovacgdes aquelas efetivamente reconhecidas pelo cliente, no caso, o governo.

Definicdo Operacional: a investigacdo da presenca de inovacOes nesta etapa foi
operacionalizada a partir da confirmacdo / negacao de trés exemplos de inovagdes comuns a
esta etapa (obtencdo de certificagdes de qualidade; capacitacdo de profissionais;
desenvolvimento de solucBGes inovadoras a titulo de capacidade técnica), seguida de
questionamento sobre inovag6es adicionais. Os tipos de inovacdo encontrados séo analisados

de acordo com os modelos propostos por Gallouj (2002) apresentados na secao 1.2.

3) Requisitos que induzem inovagdes na pré-venda
Definicdo Constitutiva: referem-se aos requisitos do cliente que induzem a geragdo de

inovagdes no momento anterior a prestacdo do servico, seguindo a proposta apresentada com
0 Chain-Linked-Model (se¢éo 1.5).

Definicdo Operacional: esta categoria é operacionalizada com a investigacdo da natureza dos

requisitos estabelecidos pelos clientes para a prestacdo do servigo e das peculiaridades dos

requisitos de clientes governamentais.
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4) Tipos de inovacgao na prestagdo do servigo
Definigcdo Constitutiva: refere-se aos tipos de inovagdo observados no momento da prestacéo

do servico de software ao governo federal.

Definicdo Operacional: a investigacdo da presenca de inovacbes nesta etapa foi

operacionalizada a partir da confirmacdo / negacdo de trés exemplos de inovagdes comuns a
esta etapa (desenvolvimento de novas solugbes técnicas; mudancas / adequacdes nos
processos de desenvolvimento; incorporacdo de novas linguagens ou recursos técnicos),
seguida de questionamento sobre inovacgdes adicionais. Os tipos de inovacdo encontrados sdo
analisados de acordo com os modelos propostos por Gallouj (2002) apresentados na segéo
1.2.

5) Requisitos que induzem inovacgdes na prestacdo do servico
Definicdo Constitutiva: referem-se aos requisitos do cliente que induzem a geracdo de

inovacGes no momento da prestacdo do servico, seguindo a proposta apresentada com o
Chain-Linked-Model (secéo 1.5).
Definicdo Operacional: esta categoria é operacionalizada com a investigacdo da natureza dos

requisitos estabelecidos pelos clientes no momento da prestacdo do servico e de sua relacéo

com o surgimento de inovac@es ja no processo de atendimento ao cliente.

6) Caracteristicas da prestacdo do servico ao governo
Definicdo Constitutiva: tem por objetivo identificar peculiaridades no processo de

atendimento a um cliente governamental para auxiliar na compreensdo do surgimento de
inovacoes.

Definicdo Operacional: as peculiaridades sdo identificadas a partir da investigacdo sobre

aspectos envolvidos no atendimento a cliente (demandas técnicas geradas, desenvolvimento
de novos produtos ou servicos, adocdo de novas tecnologias, reutilizacdo das inovagoes

geradas e caracteristicas processo produtivo).

7) Tipos de inovacédo na pos-venda
Definicdo Constitutiva: refere-se aos tipos de inovacdo observados apds a prestacdo do

servico de software ao governo federal.

Definicdo Operacional: a investigagcdo da presenca de inovagOes nesta etapa foi
operacionalizada a partir da confirmacdo / negacdo de quatro exemplos de inova¢Ges comuns
a esta etapa (solucdes técnicas inovadoras; novos padrées de qualidade; alteragdes na

estrutura e praticas organizacionais; mudancas nos processos de desenvolvimento de
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softwares), seguida de questionamento sobre inovacdes adicionais. Os tipos de inovagédo

encontrados sao analisados de acordo com os modelos propostos por Gallouj (2002).

8) Impacto do fornecimento ao governo
Definicdo Constitutiva: refere-se aos efeitos gerados em funcdo do atendimento a clientes

governamentais sobre as demais atividades das empresas. Tem por objetivo investigar a
efetividade da influéncia do atendimento ao governo sobre a obtengdo / manutencdo de
contratos com outros clientes, conforme possibilidade apresentada na proposta de
entendimento da se¢do 3.1.

Definicdo Operacional: a operacionalizacdo desta categoria se da com a investigacdo da

contribuicdo do desenvolvimento de solucgdes inovadoras para um cliente governamental para
a obtencdo de novos clientes e, ainda, com a investigacdo da interferéncia entre o ato de

fornecer ao governo e a relagdo da empresa com clientes privados.

A partir da construcdo das categorias de analise apresentadas, realiza-se a analise dos
dados obtidos buscando identificar a relacdo entre a prestacdo de servi¢cos de software ao
governo federal brasileiro e a inducdo de inovagdes nas empresas desenvolvedoras. Para
cumprir o objetivo da pesquisa, a andlise investiga, nos relatos de inovacdo obtidos, a
intencionalidade governamental no incentivo ao seu surgimento considerando a percep¢éo dos
entrevistados e seus relatos quanto aos requisitos estabelecidos pelos clientes governamentais
para fornecimento. A consideracao dos requisitos governamentais na analise € justificada pela
premissa apresentada no Chain-Linked-Model de que uma inovagdo poderia ser gerada em
atendimento ao um conjunto de requisitos do mercado.

Além da andlise para alcance do objetivo geral adotado neste estudo, faz-se,
adicionalmente, o relato e analise de um caso principal de inovacdo relatado em cada uma das
empresas, totalizando dez casos de inovagdo apresentados individualmente no Apéndice C.
Para a apresentacdo das inovagdes, sdo elaboradas fichas que trazem informag6es sobre seu
caso de origem, seu momento de ocorréncia (pré-venda, prestacdo do servi¢co ou pds-venda),
sua descricdo e informacdes adicionais, momento em que se busca identificar o ganho trazido
pela inovagdo para as atividades da empresa. As inovacdes relatadas sdo mantidas também no
relato individual dos casos, objeto do préximo capitulo, respeitando-se 0 momento da

entrevista em que cada entrevistados apresentou sua inovacgao principal.
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6 APRESENTACAO DOS CASOS

Este capitulo traz a descri¢cdo das informacdes obtidas nos dez casos selecionados para
a realizacdo deste estudo. Tendo por objetivo assegurar o sigilo quanto a identidade das
empresas apresentadas, cada secdo do presente capitulo apresenta as informac6es de um caso,
adotando a denominacdo “Caso A”, “Caso B”, etc. As informagbes em cada caso sdo
apresentadas sequencialmente considerando-se a ordem dos blocos tematicos definidos nas

opcdes metodoldgicas deste estudo.

6.1 Caso A

“Hoje séo raros os casos de requisitos dentro de uma licitagdo que nao sejam de produtos e
tecnologias de ponta. Ainda existem, h& pessoas que trabalham com COBOL, isso ainda
existe no mercado, e vai demandar tempo para essa migragao.”

Gerente de contas e Analista de negocios entrevistado no Caso A

A empresa relatada no Caso A tem 160 funcionarios. Nesta empresa, foi entrevistado
um profissional que respondia por dois cargos: Gerente de contas e Analista de negdcios. Este
profissional atua na empresa ha quatro anos e possui experiéncia de quatorze anos no setor de
software.

Entre as principais atividades da empresa destacam-se 0s softwares para
automatizacdo bancaria — que constituem sua principal atividade —, desenvolvimento de
softwares, consultoria, geréncia de projetos, implantacdo de tecnologias e metodologias de

desenvolvimento, venda de ferramentas e treinamentos oficiais.

6.1.1 Prestacéo de servicos de software ao governo federal

Os servigos de software constituem a principal atividade da empresa e sua principal
fonte de receitas. Os principais clientes atendidos pela empresa sdo clientes governamentais:
“nossos principais clientes sdo a Caixa Econdmica e o Banco da Amazobnia”. A empresa
relata, ainda, ja ter atendido ao Tribunal de Contas da Unido, a Secretaria de Fazenda e

também a alguns bancos privados, embora o foco esteja em clientes governamentais.
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Ao investigar a existéncia de contratos de fornecimento com a empresa que fossem
objeto de politicas voltadas ao favorecimento para contratacdo de empresas de um setor
especifico, por exemplo, o entrevistado afirma ter conhecimento de algumas politicas, mas
afirma que os contratos estabelecidos pela empresa ndo se encaixam nesta categoria: “todos

foram ganhos em concorréncias livres”.

6.1.2 Inovacdes anteriores a prestacao do servico

Em relacdo as inovacdes ocorridas no estagio da pré-venda, o entrevistado aponta que
ndo ocorrem comumente em funcdo da metodologia adotada pela empresa para o
desenvolvimento de seus produtos: “quando participo da licitagdo ndo altero minha fabrica em
nada. Formulo uma proposta, mas sé alteramos se ganhar”. Ainda assim, a entrevistada aponta
casos em que foi necessario adquirir certificaces de qualidade para participar de um processo
concorrencial. Ainda assim, o entrevistado ressalta que processos que exigem certificacdes
ndo possuidas pela empresa sdo avaliados de maneira criteriosa: “se forem elementos
providenciaveis em curto prazo e interessante para a empresa, sim. Se for uma tecnologia que
nos ndo temos, ndo vamos investir naquilo”.

Em relacdo aos requisitos para prestacdo de servicos que demandam da empresa
mudanca nas praticas ja adotadas, o entrevistado aponta um caso especifico que tem gerado
adaptacdes nas préaticas adotadas. Trata-se da diretriz governamental para adogdo do software
livre. Em funcéo dos requisitos para funcionamento dos softwares contratados em plataformas
de software livre, a empresa se viu obrigada a contratar profissionais com essa capacitacao:
“estamos fazendo um esfor¢o para ter expertise em software livre, pois precisamos nos
adequar™.

Em relacdo aos requisitos dos clientes, no Caso A afirma-se que as exigéncias do
cliente governamental sdo maiores que as dos clientes privados. O entrevistado aponta mais
requisitos gerados em funcdo de caracteristicas intrinsecas do processo de contratacdo
publico: auditorias, homologag6es de produtos, etc. No caso dos clientes privados, ressalta o
entrevistado, os requisitos sdo menores, pois a contratacdo ocorre de forma diferente: “o

cliente privado tem dentro de sua hierarquia alguém que assume o risco, ou uma equipe”.
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6.1.3 Inovacdes no desenvolvimento de softwares

Ao considerar o momento de prestacdo de um servico de software para um cliente em
um contrato j& firmado, € possivel identificar algumas situacdes ou desafios impostos pelo
cliente que interferem no processo de desenvolvimento provocando o surgimento de novas
solucBes tecnoldgicas. No Caso A, o surgimento de inovacgdes tecnoldgicas é considerado
comum no processo de desenvolvimento de softwares: “a customizagdo nunca é tdo simples.
Uma mudanca de tela, uma alteragdo em documento... existe sempre uma demanda com uma
nova tecnologia, uma nova adequacdo”. A entrevistada relata, ainda, que os requisitos dos
clientes acabam provocando inovacGes ndo apenas nos servicos ofertados pelas empresas, mas
também nos produtos fornecidos por seus parceiros: “a nossa necessidade acaba refletindo no
produto deles, eles agregam novas funcionalidades, isso ndo para”.

Ao considerar as inovacdes que ocorrem comumente no processo de desenvolvimento
de um software por encomenda, a empresa aponta a ocorréncia do desenvolvimento de novas
solugdes, de adequacdes no processo de desenvolvimento e de incorporacdo de novas
linguagens, recursos ou tecnologias, com destaque para a adocdo de linguagens de
programacao diferenciadas e de alteracdes nas etapas do processo de desenvolvimento.

Em relacdo ao reaproveitamento de inovacOes geradas no desenvolvimento de
software em prestacdes de servicos futuros, a entrevistada aponta que ocorre freqlientemente
como uma caracteristica da propria metodologia de desenvolvimento utilizada pela empresa:
“0 nosso processo tem essa caracteristica de tudo ser reutilizavel”. A empresa possui uma

biblioteca de mddulos e um processo para controle das alteracGes realizadas.

6.1.4 Peculiaridades na prestacéo de servigos de software ao governo

Ao investigar os fendmenos decorrentes da adequagéo aos requisitos de clientes para o
surgimento de inovacOes, cabe considerar um aspecto ressaltado pela empresa em relacéo aos
clientes governamentais. Trata-se da afirmacdo de que a adequacdo aos requisitos para o
fornecimento a esses clientes ¢ mais onerosa do que a adequacdo necessaria para O

atendimento a clientes privados. Ainda assim, o entrevistado aponta que se trata de um
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fornecimento vantajoso para a empresa: “mesmo sendo mais oneroso, o contrato & maior, tem
valor maior, da credibilidade maior”.

Em relacdo ao acompanhamento, a colaboracédo e a participacdo no desenvolvimento
de um software, a empresa também aponta diferencas entre os clientes governamentais e
privados. Embora a metodologia adotada para atendimento aos clientes especificamente no
Caso A direcione a acdo dos clientes minimizando diferencas significativas em seu
acompanhamento junto aos fornecedores, o entrevistado ressalta uma diferenca em relagédo
aos clientes governamentais: “enquanto o cliente privado tem muita pressa em que a coisa
aconteca, o cliente governamental j& tem um processo burocratico maior, existe dificuldade
das pessoas-chave terem disponibilidade”, o que tornaria o processo mais lento.

No Caso A, a empresa considera que as exigéncias e 0s requisitos estabelecidos por
clientes governamentais em licitagdes revelam, na maior parte dos casos, a intencdo de buscar
solugdes inovadoras: “hoje sdo raros os casos de requisitos dentro de uma licitagdo que néo
sejam de produtos e tecnologias de ponta. Ainda existem, hd pessoas que trabalham com
COBOL, isso ainda existe no mercado, e vai demandar tempo para essa migracdo”. Cabe
ressaltar, no entanto, que este depoimento relata a busca por tecnologias de ponta, mas nédo
necessariamente por solugbes inovadoras genuinamente desenvolvidas na empresa
fornecedora.

Especificamente em relacdo ao atendimento a clientes governamentais, a empresa
relata uma peculiaridade no surgimento de inovagdes no processo de desenvolvimento de
softwares: “sua estrutura altera muito a nossa, alguns querem, antes mesmo de haver
modelagem do sistema, visualizar uma tela, querem saber como vai ser a entrada (...). Cada
Orgao exige algumas coisas diferentes, as vezes temos de alterar nosso processo interno (...)".

Ao investigar as diferencas no atendimento a clientes governamentais e privados, a
empresa aponta alguns aspectos: “o cliente privado ndo tem tanta rigidez no processo de
desenvolvimento quanto o cliente governamental, ele quer o produto dele. J& o cliente
governamental tem muito artefato, tem de seguir varias etapas: foi aprovado, vai ser feita a
implementacdo, o teste, etc. Tem varias etapas que o cliente governamental exige a mais, até
para viabilizar a forma de pagamento. Ele deixa algumas etapas evidenciadas no processo
para serem marcos no pagamento”. Mostra-se, portanto, que os requisitos burocraticos dos
clientes governamentais exercem impacto sobre o processo de desenvolvimento e de
prestacdo de servicos pelos fornecedores.

Em relacdo as demandas técnicas, o entrevistado ndo aponta diferencas significativas

entre as estabelecidas por clientes governamentais e clientes privados. No Caso A, é possivel
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destacar um caso de inovacdo desenvolvido a partir de um requisito de um cliente
governamental. Apds desenvolver um software especifico para as necessidades do cliente,
surgiu a demanda por um treinamento em e-learning para capacitar 0s usuarios em sua
utilizacdo. Tratava-se de uma solucdo inédita no escopo de desenvolvimento da empresa, mas
que foi desenvolvida para atendimento ao requisito do edital: “tivemos de apresentar o e-
learning e um help online, que antes ndo existia, mas que estava no edital. Dentro disso, cada
gestor teve uma idéia inovadora, tentando fazer daquele produto um diferencial e cada um
inventou uma coisa”.

No Caso A, as solucdes desenvolvidas para um cliente governamental séo comumente
reutilizadas no atendimento a clientes privados. A empresa aponta, no entanto, um
direcionamento para a reutilizacdo com empresas do mesmo segmento, independente de
serem publicas ou privadas: “tratando de um mesmo negocio vocé pode reutilizar. Se o banco
é privado ou do governo, o negécio é banco, pode ser que a taxa do empréstimo seja diferente,

mas 0 negdcio possui regras ditadas pelo Banco Central”.

6.1.5 Inovacdes posteriores a prestacao do servico

No tocante a fase posterior a prestacdo do servico — na fase do pds-venda — é
pertinente identificar se as inovacgdes geradas na fase de pré-venda e no desenvolvimento séo
incorporadas ou ndo a estrutura da empresa. Especificamente no Caso A, o entrevistado
aponta que as inovagdes sdo incorporadas a estrutura produtiva da empresa quando agregam
valor: “quando agrega valor, quando é vista de uma forma que ndo torne nosso processo mais
moroso, sim”.

A empresa relata, ainda, a incorporagéo de novos padrdes de qualidade, embora aponte
gque mudancas nas estruturas e praticas organizacionais ndo costumam ocorrer em funcgéo das
caracteristicas da estrutura adotada pela propria empresa: “nossa estrutura consegue atender a
todas as demandas, pois temos muito definidos os papéis dentro de nossa metodologia.
Quando existe ajuste ou acréscimo, fica bem claro de quem seria a nova atividade dentro do
fluxo”.

Em relacdo ao efeito do desenvolvimento de solugbes inovadoras para um cliente
governamental sobre a obtencdo de novos contratos, a empresa aponta que o fornecimento ao
governo contribui positivamente, especialmente quando as referéncias para um futuro cliente

sdo dadas por um cliente atual da empresa que se mostre satisfeito: “eu posso atender a um
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cliente, ir 0 ano inteiro e falar do meu produto. Se 0 meu cliente falar uma Unica vez, valera o
ano inteiro”.

O fato de ser um fornecedor governamental interfere na relacdo da empresa relatada no
Caso A com novos clientes privados, embora nem sempre da mesma forma. Em alguns casos,
a empresa aponta que o fornecimento ao governo pode sensibilizar positivamente alguns
clientes privados, mas também pode gerar a reacéo, no cliente, de inadequacéo do fornecedor:

“ndo sou cliente para vocé, ndo sou do tamanho de um banco”.

6.2 Caso B

“Dificilmente vocé vé na area publica uma solugdo que dé um upgrade no nosso software.
Vocé ndo encontra, eles ficam no dia-a-dia.”

Diretor executivo entrevistado no Caso B

A empresa apresentada no Caso B possui 26 funcionarios e 25 anos de atuacdo. Nesta
empresa, duas entrevistas foram realizadas com profissionais diferentes, sendo um deles o
socio fundador e Diretor executivo, que possui 30 anos de experiéncia em softwares. O
segundo entrevistado é o responsavel técnico pelo desenvolvimento.

As principais atividades da empresa relatada no Caso B sdo a customizacdo e a
comercializacdo de um software ja desenvolvido por eles. Trata-se de uma empresa com
atuacdo voltada fortemente a clientes governamentais. O software em questdo, que hoje é o
principal produto comercializado, surgiu como uma solucdo para folhas de pagamento,
evoluindo “para um sistema integrado de recursos humanos” e se configurando, hoje, como

“um software de gestdo estratégica de pessoas”.

6.2.1 Prestacao de servigos de software ao governo federal

Os servigcos compdem a principal atividade da empresa do Caso B, embora nédo se
refiram necessariamente a servicos de desenvolvimento. Como a base do software
comercializado pela empresa j& estd desenvolvida, os principais servicos prestados sao
“licenciamentos, servicos de implementacgdo, treinamentos de usuério, conversdo de dados,

eventuais customizacdes e manutencao”.
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Entre os principais contratos e processos de fornecimento ao governo federal,
atualmente estabelecidos na empresa, destacam-se Advocacia Geral da Unido, CODEVASF,
VALEC, Funasa, Exército e TRTs dos Estados do Ceara, Para, Paraiba e Amazonas. Nenhum
dos atuais contratos estabelecidos pela empresa é objeto de politicas de favorecimento para a
contratagcdo. O entrevistado afirma desconhecer a existéncia de politicas voltadas ao
favorecimento no fornecimento para empresas do setor de software ou mesmo para empresas

de pequeno porte.

6.2.2 Inovacdes anteriores a prestacao do servico

Ao investigar as inovagOes anteriores a prestacdo de servico, que ocorrem no momento
em que a empresa decide participar de uma licitagdo ou um processo concorrencial, é possivel
identificar algumas inovacdes nas a¢des ou praticas adotadas, a exemplo da requisi¢do de
profissionais com perfil diferenciado no mercado para integrar a equipe ou, ainda, da
capacitacdo para o desenvolvimento de solucgdes adicionais que sejam requisitadas pelos
clientes. A demanda por novas certificacbes de qualidade para a habilitagdo como empresa
fornecedora, por sua vez, ndo é uma experiéncia relatada na empresa.

No tocante aos requisitos para a prestacdo de servicos estabelecidos pelos clientes, a
empresa estabelece diferencas entre as demandas governamentais e privadas. No caso dos
clientes privados, a contratacdo ocorre em grande parte em funcdo da impressao causada pelo
fornecedor: “se o cliente privado gosta de vocé, ele te contrata”. No caso do cliente
governamental, por sua vez, a contratacdo depende de processos burocraticos como

orcamentos, tomada de precos e atendimento a requisitos.

6.2.3 Inovacdes no desenvolvimento de softwares

Ao investigar as demandas impostas pelo cliente que interferem no processo de
desenvolvimento de um software exigindo a criacdo de novas solugdes tecnoldgicas, no Caso
B sdo relatadas demandas referentes a manutencdes evolutivas (com o propdsito de melhoria
da versdo do software) e novas funcionalidades. As inovacdes tecnoldgicas, por sua vez,
teriam sua ocorréncia provocada nao somente pelos requisitos de clientes, mas também por

demandas advindas das parcerias com fornecedores de tecnologias.
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Entre as inovagdes que ocorrem comumente na prestacdo de servigos no Caso B,
destacam-se as modificacBGes de produto. Inovagdes no processo de desenvolvimento seriam
menos comuns, Pois a empresa possui um processo de desenvolvimento ja estabelecido e
capaz de abranger as demandas solicitadas. O entrevistado ressalta que as inovagdes no
software ocorrem a partir de demandas dos clientes, sendo incorporadas em alguns casos: “a
necessidade surge de um cliente, mas pode gerar modificacdes aqui dentro”.

No Caso B, é possivel destacar um caso de inovacgdo significativa em um software
provocada por um requisito de um cliente. Um Tribunal de Justica para o qual a empresa
prestava servigos assinou um convénio com uma operadora de celulares para contratagdo de
planos por seus funcionarios. A demanda do cliente era permitir que os servidores pudessem
adquirir os planos a partir do software de gestdo de pessoal fornecido. Para isso, a empresa
desenvolveu uma funcionalidade que permitia aos servidores “entrar no portal do software e
escolher um plano, um celular (...), quantos minutos ele deseja” sem que houvesse a
necessidade de ir a loja da operadora. Automaticamente, o sistema verifica se aquele
funcionario tem condicdes de assumir os valores escolhidos de acordo com seu salario a partir
de uma avaliacdo da margem consignavel na folha de pagamentos. Caso o pedido do cliente
seja aprovado, o valor das faturas serd descontado automaticamente em sua folha de

pagamentos.

6.2.4 Peculiaridades na prestacao de servigos de software ao governo

Ao investigar se a adequacao aos requisitos e exigéncias estabelecidos pelos clientes é
diferenciada no caso de clientes pablicos em relacdo aos clientes privados, o entrevistado
aponta que é “mais oneroso trabalhar para o governo”, fato atribuido as caracteristicas da
estrutura de funcionamento de 6rgaos governamentais, marcada por estruturas burocraticas de
funcionamento ineficaz.

Mesmo trazendo maior 6nus, o fornecimento aos clientes governamentais é
considerado compensador pelo entrevistado. Essa compensacdo é atribuida ao fato de
geralmente haver, nos clientes governamentais, estruturas maiores, com maior numero de
funcionarios. Este é um fator especialmente critico para a empresa relatada no Caso B, tendo
em vista que suas receitas provém da comercializacdo de um software voltado a gestdo de
folhas de pagamento e que o numero de funcionarios impacta diretamente na receita de

licenciamento do software.
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Em relacdo a colaboragdo, 0 acompanhamento e a participacao no desenvolvimento de
um software contratado, o entrevistado ndo aponta diferencas criticas advindas da natureza do
cliente (publico ou privado). Em relacdo a intencionalidade de buscar solucdes inovadoras a
partir dos requisitos estabelecidos pelos clientes governamentais, o entrevistado relata que em
alguns casos esparsos os clientes buscam solucgdes inovadoras, mas que na maior parte das
vezes ndao hd demandas que gerem inovacgOes: “dificilmente vocé vé na area publica uma
solucdo que dé um upgrade no nosso software. Vocé ndo encontra, eles ficam no dia-a-dia,
muito preocupados com a folha”.

Entre as caracteristicas especificas do fornecimento para clientes governamentais,
destacam-se, ainda, a concorréncia menor, pois “ha pouquissimas empresas com uma solugéo
de gestdo de pessoas para governo e existem centenas ou milhares na iniciativa privada”. A
empresa relata, ainda, que os contratos estabelecidos com clientes governamentais sdo de
longo prazo: “nossos contratos sdo de muito longo prazo, nunca perdemos um cliente por
insatisfacdo. Os poucos clientes que perdemos foram por questdes politicas. No governo, 0s
contratos sdo de longo prazo, com quinze, dezesseis anos”.

Em relacdo as peculiaridades no fornecimento a clientes governamentais, o
entrevistado aponta “a necessidade de o software ser 0 mais parametrizado possivel” para que
ndo haja diferencas entre as versOes ofertadas. No tocante as demandas técnicas, sao
apontadas diferencas significativas entre clientes publicos e privados: “a iniciativa privada
quer uma solucéo para um problema, entéo a plataforma ou o banco de dados utilizado néo é
relevante. O cliente quer resolver”. No governou, por outro lado, “muitas vezes ndo basta
resolver, as vezes € melhor nem resolver tdo bem, mas dar uma solucdo que funcione na

plataforma ‘tal’ (...), pois ele procura copiar um padrédo de alguém porque é confortavel”.

6.2.5 Inovacdes posteriores a prestacao do servico

A investigacdo das inovagOes incorporadas ao processo produtivo da empresa apés a
finalizagdo da prestagcdo do servigo revela que, na maior parte dos casos, 0s elementos
inovadores passam a fazer parte da estrutura da empresa: “tudo aquilo que foi solicitado e
entrou na categoria ‘do que é bom para o produto’ é heranca que fica”. Sdo relatadas, ainda,
mudangas na estrutura organizacional e melhorias na gestdo dos projetos internos advindas de
demandas previamente estabelecidas em contratos: “a area de gestdo de projetos que a gente

tem surgiu em decorréncia de um contrato onde a gente percebeu a necessidade de alguém
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para controlar o projeto, mas findo aquele trabalho, isso ficou incorporado sendo aproveitado
para qualquer cliente novo”.

O desenvolvimento de solugBes inovadoras para um cliente governamental é visto
como um elemento que contribui para a obtencdo de novos contratos com 0 mesmo cliente ou
mesmo com novos clientes. O fato de ser um fornecedor governamental, por sua vez, afeta
positivamente a relacdo com outros clientes publicos: “quando eu falo que nossa empresa atua
com governo em gestdo de pessoas, que é certificada em sistemas para area publica (...), as

portas se abrem com muita facilidade”.

6.3 Caso C

*““Hé casos de editais bem feitos e de outros mal feitos, que contratam coisas que nem mesmo
resolvem o problema™.

Diretor de tecnologia e produtos entrevistado no Caso C

A empresa apresentada no Caso C possui 25 funcionarios. Dois entrevistados
forneceram informacdes sobre a empresa, sendo um deles o Diretor de tecnologia e produtos —
que possui um ano na empresa e vinte anos de atuagdo no setor de software — e 0 outro o
Diretor de desenvolvimento, que possui um ano na empresa e quatorze anos de experiéncia no
setor de software.

Entre as principais atividades desenvolvidas pela empresa, destacam-se as atividades
de servigos: “desenvolvemos os cursos mediados por computador” com foco na educacgédo
com novas tecnologias. O desenvolvimento de softwares torna-se, portanto, um meio para o
desenvolvimento dos cursos, das plataformas educacionais, da gestdo de processos. Os cursos
sdo desenvolvidos a partir de demandas estabelecidas por clientes no contexto de um contrato
de servicos. Nao se trata, portanto, de uma empresa que tem a producdo de software como
atividade principal — o que caracterizaria uma fabrica de softwares —, mas de uma empresa

que produz softwares como meio para a viabilizagdo da prestagédo de servigos.
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6.3.1 Prestacao de servigos de software ao governo federal

Entre as principais atividades desenvolvidas pela empresa, destacam-se as atividades
de servigos: “nosso foco é em servico (...). O nosso produto é fruto de software, € um software
educacional, lembrando que fazemos muitas implantacbes no cliente e consultorias”. Ao
considerar os principais contratos estabelecidos com o governo federal, a empresa aponta
fornecimentos aos DETRANS, ao Governo do Distrito Federal e a prefeituras em diferentes
Estados.

Em relacdo a politicas de qualquer natureza que possam favorecer a contratacdo de
empresas em processos de fornecimento governamental, a empresa afirma ndo ter
conhecimento e ndo ter sido beneficiada por medidas dessa natureza em nenhum de seus
contratos: “nossos contratos ndo tém isso, ndo tém a ver com incentivo. Eles tém a ver com a

demanda”.

6.3.2 Inovacdes anteriores a prestacao do servico

Ao investigar se a participacdo em processos licitatérios ou concorrenciais exige
alguma acdo especifica que modifique as praticas adotadas na empresa ou na prépria estrutura
organizacional, o entrevistado no Caso C aponta que isso ocorre frequentemente, muitas vezes
em razdo dos requisitos estabelecidos pelos clientes. A empresa cita uma inovacao gerada a
partir da participacdo em uma licitacdo do SEBRAE. Para atender ao requisito do edital, a
empresa precisou desenvolver um prot6tipo em um tempo reduzido. A empresa desenvolveu
um produto inovador, com caracteristicas e solu¢des que nao existiam no mercado e ganhou
nota maxima na licitacdo. Em funcdo da reorganizacdo para tornar possivel a producdo do
prototipo inovador em tempo reduzido, a empresa precisou adequar sua estrutura. Relata-se,
assim, um ganho advindo do surgimento de uma inovagéo.

Em relacdo a certificagdes de qualidade e a capacitagbes de profissionais para a
participacdo em processos concorrenciais, a empresa aponta que nao sdo comuns, pois nem
sempre ha tempo suficiente para essas medidas antes da abertura da concorréncia. A
certificacdo e a capacitacdo seriam, portanto, estratégias para participar desses processos, mas

ndo medidas pontuais.
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Ao considerar 0s requisitos para prestacdo de servico que demandam da empresa
mudangas em suas praticas organizacionais, o principal requisito citado pela empresa é o
prazo para entrega: “o0 que mexe com as praticas € o prazo, pois quando se fecha o contrato,
tem de ter imediatamente o servi¢o”. Em relacdo as diferencgas entre os requisitos de clientes
privados e clientes governamentais, a empresa aponta agilidade e flexibilidade: “o cliente
privado é mais agil. Se ele precisa da solucéo, ele resolve. (...) O cliente privado é mais

rapido, as coisas fluem”.

6.3.3 Inovacdes no desenvolvimento de softwares

A investigagdo dos requisitos de clientes que interferem no processo de
desenvolvimento de um software exigindo a criagdo de novas solugdes tecnoldgicas revela
multiplos fatores. Em primeiro lugar estariam as requisicdes por funcionalidades ainda nao
desenvolvidas, que gerariam customizacGes ou aperfeicoamentos de solugdes ja existentes.
Ao considerar os requisitos advindos ndo dos clientes, mas do proprio mercado, 0
entrevistado aponta mudancas nos padrbes tecnoldgicos, a exemplo da adogdo de versfes
mais recentes de softwares ja utilizados com o objetivo de se adequar aos padrdes do mercado
e, ainda, “de otimizar 0s processos internos, baixar custos, fazer mais rapido”.

As inovagdes mais comuns estariam em customizacoes, tendo em vista que a empresa
ja possui uma solucdo de plataforma que comporta grande variedade de recursos. Ao
investigar os tipos de inovagdes que ocorrem normalmente no desenvolvimento de softwares,
0 entrevistado aponta o desenvolvimento de novas solucdes tecnoldgicas (a exemplo da
incorporagdo de solugdes em &udio, por exemplo), embora a incorporagdo de novas
linguagens ndo seja apontada como um elemento comum.

No Caso C, as inovagOes surgidas no desenvolvimento de um software costumam ser
reutilizadas em produtos futuros. A empresa possui uma biblioteca de mddulos segmentada de
acordo com os elementos armazenados. H4, por exemplo, uma biblioteca especifica para

ilustracdes e outra apenas para solucBes de interagcdo com 0 USUario.
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6.3.4 Peculiaridades na prestacao de servigos de software ao governo

Em relacdo a forma de contratagdo governamental e sua relagdo com o surgimento de
oportunidades para inovar, cabe ressaltar um aspecto apresentado no Caso C. Trata-se da
limitacdo para o desenvolvimento de inovacGes em processos que utilizam os pregbes como
forma de contratacdo, tendo em vista que eles estabelecem os precos como seu principal
critério.

Ao considerar a adequacéo aos requisitos para o atendimento ao cliente, o entrevistado
afirma se tratar de um processo mais oneroso nos casos de clientes governamentais. O
entrevistado aponta que os servigos desenvolvidos para clientes governamentais acabam se
tornando mais caros, pois 0 escopo de servigos é sempre maior: “além do que ele demanda,
vocé tem de preparar infra-estrutura, colocar instrutores, etc. Como o cliente ndo consegue dar
contrapartida dentro do prazo contratual, vocé acaba fazendo e tem de colocar na proposta. Se
ndo, da prejuizo”.

A colaboragdo, o acompanhamento e a participacdo no desenvolvimento de um
software contratado sdo considerados diferentes no caso dos clientes governamentais. A
empresa relata que nem sempre 0s responsaveis pela aprovacdo junto ao fornecedor sdo os
mesmos responsaveis pela validacdo do software, o que leva a produgéo de versdes diferentes
de um mesmo produto e torna o processo mais moroso. Para evitar esses desvios na producéo,
a empresa adotou uma metodologia de homologacédo por partes do produto, garantindo que
cada etapa seja aprovada individualmente. Este problema também é apontado no caso de
clientes privados, embora a empresa relate que o acompanhamento com esses clientes “é mais
proximo”.

Ao investigar a intencionalidade de geracdo de solugdes inovadoras a partir dos
requisitos estabelecidos pelos clientes governamentais em seus processos de fornecimento, o
entrevistado aponta que ndo ha unanimidade em suas experiéncias. O perfil da equipe técnica
responsavel pelo projeto é fator determinante para os requisitos estabelecidos. Em alguns
casos, a equipe se mostra bem preparada, busca o apoio de consultores e consegue estabelecer
requisitos eficientes para a geracdo de inovagdes. Em outros casos, os editais se mostram
ineficientes mesmo para a contratacdo de solugdes de amplo dominio no mercado.

Em relagdo aos requisitos para o desenvolvimento de softwares para clientes privados
e governamentais, o entrevistado aponta ndo haver grandes diferencas. A diferenca, aponta o

entrevistado, estaria nos servi¢os: “saiu uma Portaria do governo determinando que todos 0s
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sites do governo tém de ter acessibilidade. Ha um software que Ié o site, mas é preciso
construir de maneira diferenciada para que o software leia para a pessoa cega. Estamos
comecgando a pensar nisso, nao tivemos demanda ainda, mas estamos nos preparando”.

No Caso C, a empresa aponta que, ao desenvolver softwares para clientes
governamentais, normalmente é preciso agregar novos servicos e tecnologias de suporte. No
tocante a reutilizacdo de solucdes previamente desenvolvidas para clientes governamentais
com clientes privados, o entrevistado aponta que ha uma barreira a reutilizacdo para solucdes
altamente customizadas, pois elas j& trariam caracteristicas dos processos governamentais.

Nos casos em que sdo solucdes genéricas, ha possibilidades de reutilizagéo.

6.3.5 Inovacdes posteriores a prestacao do servico

Na ultima etapa considerada para a investigacdo das inovacdes, que consiste na fase de
pos-venda, o Caso C aponta que as inovagOes tecnoldgicas e organizacionais desenvolvidas
nem sempre sdo incorporadas ao processo produtivo em funcdo da auséncia de uma
sistematizagéo.

O desenvolvimento de uma solucdo inovadora para o0 governo é apontado como um
facilitador para a obtencdo de novos contratos, sejam com 0 mesmo cliente ou com novos
clientes. O entrevistado relata um caso em que desenvolveu uma inovagdo em seu produto e
ela contribuiu para a obtencéo de novos clientes: “serviu para atender clientes corporativos e
prefeituras, essas inovagdes fazem ganhar o cliente e outros clientes”.

O fato de fornecer para o governo é apontado como um elemento que interfere na
relacdo com novos clientes privados, embora o elemento mais critico para a obtencdo de
novos clientes seja a natureza dos clientes em seu portfélio. No Caso C, a empresa aponta que
0 elemento que causa mais impacto em novos clientes geralmente se refere ao porte dos
clientes ja atendidos pela empresa. Novos clientes buscam, em seus fornecedores,
experiéncias de atendimento a clientes de portes semelhantes: “a carteira de clientes ser
grande ndo faz diferenca, é muito mais porte do que publico ou privado. Se vocé apresenta
apenas grandes empresas e chega em um cliente privado pequeno, nao funciona. Se vocé tem
esse interesse, tem de mostrar exemplos e situacdes semelhantes aos dele (...), tem de ter a

sensibilidade de mostrar casos que tem a ver com a realidade dele”.
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6.4 Caso D

“N&o vejo o governo fomentando inovacao, vejo pedindo o que eles precisam. Se isso vai

fomentar ou ndo uma inovacao, ndo é a intencéo.”

Diretor comercial entrevistado no Caso D

A empresa apresentada no Caso D possui 22 funcionarios. Neste caso, o entrevistado
ocupa o cargo de Diretor comercial, atuando na propria empresa ha seis anos e no segmento
de softwares ha 11 anos. A empresa possui duas frentes de trabalho principais, sendo “uma
em tecnologia e outra em educacdo”. A empresa inicia suas atividades como uma
desenvolvedora de softwares para educacédo, atuando com “plataformas de ensino a distancia,
portais educacionais e ferramentas de apoio a tutoria e ao professor”. A empresa desenvolve,
ainda, cursos por encomenda e fornece servicos de tutoria para cursos em operagdo. Destaca-
se a comercializacdo de uma ferramenta voltada para cursos com grande numero de alunos,

sendo definida como “uma ferramenta que compete com o Moodle'?”.

6.4.1 Prestacdo de servicos de software ao governo federal

Os servigos de software constituem a principal atividade da empresa, compreendendo,
no contexto das atividades educacionais, uma combinagdo de servigos executados de forma
conjunta em atendimento as demandas de clientes, cada vez mais frequentes, por uma
“solucdo completa para a execucdo de um curso”, o que compreende “desde a criacdo do
portal para divulgar o evento ou o treinamento, fazer as inscrigdes, passando pelo LMS - a
plataforma onde eles vao fazer o curso e o0 servigo para que tudo isso ocorra —, a gestdo do
treinamento, a tutoria, o desenvolvimento do objeto de aprendizagem e dos materiais
didaticos”.

As atividades de customizacdo e de adaptacdo de ferramentas j& desenvolvidas pela
empresa sdo mais frequentes, dentro do escopo dos servicos executados, que o
desenvolvimento de ferramentas inteiramente novas. Entre o0s principais clientes

governamentais atendidos pela empresa, destacam-se Caixa Econdmica Federal, Prefeitura

12 Trata-se de um software livre que permite a criaco de ambientes colaborativos de apoio & aprendizagem.
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Municipal de Sdo Paulo, Secretaria Especial de Direitos Humanos, Ministério da Saude e
Ministério da Educacao.

Ao investigar os atuais contratos de fornecimento estabelecidos com o governo para
verificar a existéncia de politicas voltadas ao direcionamento do fornecimento — para um
segmento especifico, para a geracdo de inovagdes, etc. —, destaca-se, no caso D, a auséncia de
politicas formalmente definidas nos processos de contratacdo ja estabelecidos. As atividades
da empresa sdo influenciadas apenas por uma determinacdo politica: o favorecimento a
contratagdo de Microempresas nos pregodes eletronicos, que tém garantido em lei o direito de
ofertar contraproposta sobre a proposta ganhadora ao final do pregao.

Por se tratar de uma pequena empresa, este favorecimento a contratacdo nao é
assegurado ao Caso D, sendo considerado, inclusive, uma barreira a obtencdo de novos
contratos. Relata-se, ainda, que em muitos casos as microempresas Sao convocadas para
cobrir os precos das empresas ganhadoras e, por pagarem menos impostos — suas aliquotas
sdo até 50% inferiores as aliquotas pagas pelo Caso D -, sdo capazes de ganhar as
concorréncias. Ocorre, entdo, um fenébmeno inesperado: “muitas vezes, por ndo serem
empresas fortes, as microempresas ndo conseguem cumprir 0 contrato ou entregam um
produto de qualidade inferior”, casos em que empresas como 0 Caso D sdo contratadas para

refazer os servigos, gerando dnus de um fornecimento dobrado aos contratantes.

6.4.2 Inovacdes anteriores a prestacao do servico

Ao considerar o estagio anterior a prestacdo do servico de software, ou seja, 0 estagio
da pré-venda — que, na maior parte dos casos, corresponde a um estagio de preparacéo para a
concorréncia, relata-se, no Caso D, baixa incidéncia de inovagbes. De acordo com o
entrevistado, “as licitagbes sdo muito parecidas, os 6rgdos copiam os modelos dos outros,
mudando muito pouco”. As inovacdes nesta fase normalmente ndo sdo provocadas no
atendimento a concorréncias com objetos ja conhecidos das empresas, tendo seu aparecimento
relatado nos casos em que a empresa se propde a explorar uma atividade inicialmente fora de
Seu escopo.

A investigacdo sobre as inovacdes geradas na pré-venda revela que, no Caso D, a
exigéncia de capacitacdo diferenciada para os profissionais da empresa é incomum. Ao
questionar os requisitos que demandam ag¢des ou mudangas nas praticas adotadas para o

ganho de um processo de concorréncia, o entrevistado relata as demandas por ferramentas
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especificas para a situacdo de um orgdo, a exemplo de solucdes adicionais dentro de uma
ferramenta ja existente no mercado: “as vezes eles querem, alem da gestdo dos cursos e do
histérico do aluno, gerir 0s recursos do treinamento ou o repasse de verbas”. Os requisitos
estariam, portanto, “nos detalhes das ferramentas”.

Cabe apresentar um caso de inovacdo relatada pelo Caso D. Com a adocdo da
legislacdo que obrigava os portais e sites governamentais a adotar requisitos internacionais de
acessibilidade, a empresa se viu obrigada “a cumprir essa exigéncia sem ter conhecimento
nenhum” e, “em menos de vinte dias, disponibilizamos um site com todos os critérios de
acessibilidade”. A empresa relata, assim, “um ganho secundario: fomos a primeira empresa a

ter um portal educacional com esses critérios no Brasil”.

6.4.3 Inovagdes no desenvolvimento de softwares

Ao investigar as inovacdes observadas no Caso D no ja ap6s a contratacdo, ou seja, no
momento de desenvolvimento dos softwares — ou da prestacdo dos servicos de softwares de
forma ampla —, aponta-se novamente que 0S responsaveis por gerar inovacdes “sdo 0s
detalhes nos requisitos governamentais”, a exemplo de funcionalidades adicionais néo
previstas nas ferramentas ja existentes. Outro caso relatado se refere a servigos adicionais,
casos em que o cliente “percebe que contratou um servico e que queria muito mais”, o que
aumenta o trabalho de desenvolvimento.

Relata-se que a inovagdo tecnologica ocorre comumente no desenvolvimento de
softwares por encomenda, mas que raramente se deve a mudangas na linguagem de
programacao, sendo provocada por “evolugdes da linguagem”, que se referem a adocdo de
versdes mais recentes das linguagens ja dominadas pelos desenvolvedores. O
desenvolvimento de novas solugbes, por sua vez, tem frequéncia elevada, enquanto
“mudancas ou adequacgdes no processo de desenvolvimento ocorrem com menor intensidade”
e “incorporagéo de novas linguagens ocorrem muito raramente”.

Em relacdo a reutilizacdo, no Caso D é uma pratica freqliente na empresa, que conta
com uma biblioteca de mddulos. Estabelece-se, no entanto, um requisito para a insercao das
solucdes na biblioteca: “se aquilo traz um beneficio, menor tempo, melhor roteirizacéo,
qualidade, a gente tenta incorporar no dia-a-dia”. O entrevistado destaca que “alguns tipos de
documentacdo de software séo trabalhosas e ndo trazem beneficios”, pois a probabilidade de

que sejam reutilizadas € baixa. Por fim, a empresa destaca que tudo o que é desenvolvido €
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guardado, mas nem sempre incorporado as solucdes disponiveis: “a gente guarda tudo, mas o

que € incorporado € o que traz algum beneficio”.

6.4.5 Peculiaridades na prestacao de servigos de software ao governo

No tocante a adequacdo aos requisitos estabelecidos pelos clientes para a prestacéo do
servico, o entrevistado ressalta que, no atendimento ao cliente governamental, esse processo é
mais oneroso para a empresa, pois demanda mais recursos e atencdo. Ainda assim, o
atendimento a clientes governamentais ainda se mostra compensador, embora o entrevistado
sinalize que ja houve periodos mais vantajosos para os fornecedores privados.

Em funcdo dos pregdes eletronicos, que se tornaram uma forma comum de contratacdo
mesmo para 0s servigos de software, os valores pagos pelos servigos tém sofrido reducdes e
muitas empresas ganham as concorréncias sem condi¢cfes reais de atender: “trabalham no
limite, as vezes sem ganhar, s para ter capital de giro”. O entrevistado aponta a inadequacao
dos pregdes para a contratagdo de servigos, alegando que “servigo € uma coisa que exige alto
nivel técnico” e que sua mensuracdo deveria ser feita ndo apenas por preco, mas
principalmente por critérios técnicos. Assim, aponta o entrevistado, “o governo vai conseguir
contratar quem entende melhor, pois no pregdo € contratado quem tem o menor pre¢o”, o que
leva a contratacdo de servigos de baixa qualidade. Para a empresa, essa situagdo impde o
desafio de trabalhar com precos competitivos sem reducdo de qualidade, muitas vezes
abdicando da prestacdo de um servigo com exceléncia. Como resultado, aponta o entrevistado,
“0s projetos governamentais nivelam por baixo”.

O governo revela-se um comprador pouco consciente de suas reais necessidades de
compras. Em relagdo ao acompanhamento de clientes governamentais e privados quanto a
prestacdo do servico pelas empresas contratadas, o Caso D ndo identifica diferencas
significativas.

Ao ser questionado sobre a percepcdo de uma intencdo quanto a buscar solugdes
inovadoras por parte do governo, o entrevistado responde negativamente: “nédo vejo 0 governo
fomentando inovacéo, vejo pedindo o que eles precisam (...), se isso vai fomentar ou ndo uma
inovacdo, nao € a intencdo”. Por fim, o entrevistado resume sua percepc¢do afirmando que o
governo “quer o produto, como ele é feito ndo interessa tanto, ele quer que atenda a um nivel

de qualidade™.
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O Caso D relata que o atendimento a clientes governamentais e privados se diferencia
pelo nivel de exigéncia, sendo que nas empresas privadas “o nivel exigido de qualidade é
muito mais alto”, havendo “uma postura mais acomodada do governo, com exigéncia menor”.
O entrevistado relata que o nivel de exigéncia governamental tem aumentado, embora ainda
esteja em patamar inferior ao observado nas empresas privadas.

Relata-se diferenca significativa nas demandas técnicas estabelecidas pelo governo e
pelos clientes privados: “o governo pede muito mais do que tinha pensado (...), ele tem um
escopo de trabalho a ser feito e sempre tem mais demanda. Mesmo depois de ter sido
aditivado o contrato, chegando-se ao limite dos valores surgem mais solicitagdes”. No caso
dos clientes privados, “como eles vao ter de pagar por aquilo, eles mudam menos ou pensam
mais antes de contratar”.

Para o atendimento ao governo, a empresa relata a necessidade recorrente de adquirir e
desenvolver novas tecnologias de suporte que acabam sendo incorporadas ao leque de
produtos. As solucdes desenvolvidas para um cliente governamental, por sua vez, acabam nao
sendo reaproveitadas para o atendimento a clientes privados: “quem desenvolve para o

governo fica restrito ao universo deles”.

6.4.6 Inovacdes posteriores a prestacao do servico

Ao investigar as inovagOes que seriam incorporadas aos processos produtivos da
empresa apés o atendimento a clientes governamentais, € possivel apontar que ha um
aprendizado por parte da empresa em relacdo as inovagdes desenvolvidas e, ainda, uma
insercdo dessas inovagdes em seus processos produtivos: “ha processos muito bons que
aconteceram, como inovar para atender a uma demanda, e isso foi incorporado”. Ao ser
questionado em relagdo aos tipos de inovacdes que normalmente sdo incorporadas ao
processo produtivo da empresa apds a prestacdo de um servico, o entrevistado aponta
solucBes tecnoldgicas inovadoras, novos padrdes de qualidade, alteragcdes na estrutura ou nas
praticas organizacionais e, com menor incidéncia, adequacGes nos processos de
desenvolvimento.

No Caso D, aponta-se que o desenvolvimento de uma solucdo inovadora para um
cliente governamental contribui positivamente para a obtencdo de novos contratos com o
mesmo cliente ou mesmo novos contratos com novos clientes governamentais, pois o fato de

ser um fornecedor governamental “traz credibilidade” para a empresa. Em relacdo a iniciativa
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privada, o fato de ser um fornecedor governamental acaba por interferir na relacdo com novos
clientes, por vezes de forma negativa. A empresa relata sua tentativa de entrada no mercado
de Sdo Paulo, momento em que apresentou seu portfolio com varios projetos ja desenvolvidos
para clientes governamentais. Na ocasido, a empresa perdeu o contrato por ter foco voltado a
clientes governamentais: “foi o fator que nos tirou”. A empresa atribui este fato a baixa
credibilidade governamental junto a sociedade: “governo tem relacdo com morosidade, ndo
com exigéncia de qualidade. Ha o estere6tipo de funcionario publico, aquele que ndo quer
nada, ndo trabalha, e esse fator me impediu de fornecer para séo Paulo”. Por outro lado, no
momento de adquirir novos contratos com clientes governamentais, a experiéncia anterior de
fornecimento a outros 6rgaos funciona como uma influéncia positiva, como um atestado de

qualidade para o fornecedor.

6.5 Caso E

“Normalmente, o governo procura uma solug&o. As vezes vocé vé busca por inovacao,
mas nado é pratica do governo, ele busca a melhor gestdo do 6rgao”.

Diretor de operacdes entrevistado no Caso E

A empresa apresentada no Caso E possui dezessete anos de atuagdo no mercado, tendo
atualmente 48 funcionarios. Nesta empresa, foram entrevistadas duas pessoas: um dos Socios
fundadores, que possui 24 de atuacdo no mercado de software, e o Diretor de operagdes, que
possui um ano de atuagdo na empresa e 22 anos no setor de software.

Entre as principais atividades da empresa, destacam-se solu¢bes sob medida,
especialmente solucdes em web com tecnologias Java, Dotnet e PHP*. A empresa também

trabalha com treinamentos, consultorias e outsourcing.

13 Java corresponde a uma linguagem de programacéo utilizada para desenvolver softwares compativeis com
diferentes plataformas. Dotnet se refere cddigos gerados para funcionamento na plataforma .NET, de
propriedade da Microsoft. PHP se refere a uma linguagem de programacéo livre para criagéo de sistemas Web.
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6.5.1 Prestacao de servigos de software ao governo federal

Os servicos constituem a principal atividade da empresa relatada no Caso E. Entre os
principais contratos e processos de fornecimento que a empresa possui com o governo federal,
destacam-se os contratos com Conselho Nacional de Justica e Apex, SESI. Ao investigar se 0s
atuais contratos de fornecimento estabelecidos com clientes do governo federal foram objeto
de alguma politica pablica com o objetivo de favorecer de alguma forma a contratacdo de
empresas de segmentos especificos, 0 entrevistado aponta que a empresa ja se beneficiou do
favorecimento as empresas de pequeno porte em pregdes eletrdnicos: “em anos passados
utilizamos o beneficio de ser empresa de pequeno porte. No periodo de fechamento, depois
dos lances, quem da o ultimo lance fecha aleatoriamente. Depois desse fechamento, a empresa
de pequeno porte pode dar um lance final. Chegamos a ter esse beneficio em um caso

especifico, mas ndo foi uma preferéncia de compra, foi o direito de dar o lance”.

6.5.2 Inovacdes anteriores a prestacao do servico

Ao investigar se a participacdo em processos licitatérios ou concorrenciais exige
mudangas ou adequagdes na estrutura da empresa, o entrevistado aponta que em alguns casos
€ necessario adquirir certificacbes de qualidade e capacitagbes diferenciadas para 0s
profissionais da empresa. O entrevistado aponta, ainda, um caso em que foi necessario
adquirir, junto a um parceiro comercial, uma tecnologia inovadora para o atendimento ao
cliente governamental.

No Caso E, o entrevistado aponta alguns requisitos estabelecidos em editais que
exigem mudancas de praticas da empresa: alinhamento tecnolégico — que se refere a
adequacdo entre a tecnologia atualmente trabalhada pela empresa e aquela requisitada pelo
cliente governamental — e processos de qualidade — que se referem as certificacbes de
qualidade exigidas como requisitos para a contratacdo de fornecedores.

O entrevistado aponta diferencas na exigéncia de acbes ou mudancas para 0s casos de
clientes governamentais e privados. Enquanto o cliente privado adquire suas solugfes de
acordo com suas preferéncias baseando-se em critérios de qualidade, o cliente governamental
se vé obrigado a “descrever o que ele quer” em uma licitacdo. Para o entrevistado, este

processo de contratacdo é inadequado ao desenvolvimento de softwares, tendo em vista que
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0s requisitos descritos podem mudar desde o momento da especificacdo na licitacdo até o

efetivo fornecimento.

6.5.3 Inovagdes no desenvolvimento de softwares

Ao investigar quais as situacfes ou desafios (requisitos) impostos pelo cliente que
interferem no processo de desenvolvimento de um software exigindo a criacdo de novas
solugdes tecnologicas, no Caso E aponta-se o atendimento a uma especificidade do cliente, a
exemplo da criagdo de funcionalidades adicionais para o atendimento a uma necessidade
especifica.

Inovacgdes tecnoldgicas sdo consideradas comuns no desenvolvimento softwares,
ocorrendo em praticamente todos 0s processos de fornecimento: “tem acontecido mais, cada
projeto novo quer algo a que vocé ndo estd acostumado. Vocé tem de ir atras, é quase uma
rotina”. Ao investigar os tipos de inovacBes que ocorrem comumente no desenvolvimento se
um software, sdo apontadas as inovagdes de carater tecnoldgico, ressaltando-se que inovacoes
nos processos produtivos ndo ocorrem com freqiiéncia, pois a empresa possui um processo de
desenvolvimento ja estabelecido.

O desenvolvimento de novas solugdes e as incorporacbes de novas linguagens ou
recursos técnicos, por sua vez, sao praticas comuns no atendimento aos clientes no Caso E.
Essas inovagOes geradas no desenvolvimento de softwares costumam ser reutilizadas: “se
existe uma inovacdo, ela tende a ser replicada em outros clientes, alavancando novos
negocios, mostrando novas tecnologias”. A empresa ndo possui ainda um processo formal de
armazenagem dessas solugOes, pois estdo em fase de implementacdo do que normalmente se

denomina “biblioteca de médulos”.

6.5.4 Peculiaridades na prestacao de servigos de software ao governo

A adequacao aos requisitos para fornecimento é considerada, no Caso E, mais onerosa
para os atendimentos a clientes governamentais. Ainda assim, o entrevistado considera
vantajoso o fornecimento a esses clientes, tendo em vista que os volumes de servicos

contratados s&o maiores e 0s contratos tendem a ser mais longos.
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A colaboracdo, o acompanhamento e a participacdo no desenvolvimento de um
software contratado sdo apontados como diferentes no caso dos clientes governamentais.
Enquanto o cliente privado trabalha de forma cooperativa junto aos fornecedores, os clientes
governamentais seguem parametros de funcionamento que limitam sua atuacédo: “se vocé for
contratado para um projeto, vocé ndo pode usar recursos do governo. Se eu realizei mudancas,
mesmo que o funcionario do governo tenha mais conhecimento naquela area, ele ndo pode
sentar comigo e fazer junto. Ha regras no funcionalismo que cerceiam 0 processo, até para
n&o entrar na ilegalidade”.

Ao ser questionado sobre a percepcao de intencionalidade na contratacdo de solugdes
inovadoras por parte dos clientes governamentais, o entrevistado no Caso E sinaliza
negativamente. Na maior parte dos casos, afirma, os clientes governamentais buscam solucées
para seus problemas, ndo se voltando a contratagdo de solugdes com caracteristicas
inovadoras.

Em relacdo as diferencas no desenvolvimento de softwares para clientes
governamentais e privados, no Caso E sdo apontadas diferencas em varios momentos, a
comecar pela etapa de contratacdo, na qual os mecanismos usados para as licitagdes sdo
apontados como barreiras para a inovacdo. A gestdo do processo também é apontada como
um dos elementos que guardam diferencas entre clientes governamentais e privados: “no
governo, é mais dificil de ser acompanhado, ha clientes que ndo tém o processo maduro”.
Nesses casos, a empresa se V& obrigada a mapear os processos do cliente, um custo que
muitas vezes ndo estava previsto.

Em relacdo as demandas técnicas, o entrevistado ndo estabelece diferencas
significativas entre clientes governamentais e privados, embora aponte que o ambiente dos
clientes governamentais costuma ser mais controlado, exigindo maiores restrigdes quanto as
versoes dos softwares utilizados, por exemplo.

Para desenvolver um software para um cliente governamental, o entrevistado aponta
qgue raramente é necessario desenvolver novos produtos ou servicos agregados, pois “o
processo licitatério é restrito, o que vem escrito tem de ser feito, ndo se pode inventar”. Novas
tecnologias de suporte, por sua vez, sdo necessarias em alguns casos para atendimento aos
clientes governamentais. Ao investigar a reutilizacdo de solugbes desenvolvidas para um
cliente governamental com clientes privados, o entrevistado afirma ndo haver barreiras que

impegam este processo.
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6.5.5 Inovacdes posteriores a prestacao do servico

Apo6s finalizar o atendimento a um contrato com um cliente governamental, as
inovacOes tecnologicas e organizacionais desenvolvidas sdo incorporadas ao processo
produtivo do Caso E de formas diferenciadas: “o know how em parte € repassado, em forma
de processos diferenciados ou até em cddigos de programa”. O entrevistado relata, ainda, a
incorporacgéo de novos padrdes de qualidade ao processo produtivo da empresa nos casos em
que o processo adotado sofreu modificacoes.

O desenvolvimento de uma solucdo inovadora para um cliente governamental é visto
no Caso E como um elemento que contribui para conseguir novos contratos ou novos clientes.
De acordo com a percepcdo do entrevistado, ha um retorno com procura pelos servicos da
empresa quando uma solucéo inovadora é colocada no mercado.

No Caso E, o fato de ser um fornecedor do governo é apontado como um dos
elementos que interferem na obtencéo de novos contratos na iniciativa privada. De acordo
com o entrevistado, experiéncias de atendimento a clientes governamentais sdo impactantes
para a obtencdo de novos clientes de mesma natureza, enquanto as experiéncias de
atendimento a clientes privados sdo criticas para a obtencdo de novos clientes na mesma
situacdo. De acordo com o entrevistado, a abordagem em clientes privados com base em um
portfélio formado por clientes governamentais pode gerar a impressdo de um produto muito
caro, o0 que pode criar uma barreira para a contratacao.

Cabe apresentar um caso de inovacdo relatado pela empresa. Trata-se da criacdo de
portais web com os critérios de acessibilidade para portadores de necessidades especiais. A
partir da criagdo desses portais para atendimento a uma diretriz governamental, a empresa
ganhou junto ao mercado um status que atestava sua qualificacdo para o desenvolvimento de
portais que atendessem a esse requisito. Com essa inovacdo no desenvolvimento, a empresa

obteve mais contratos e aumentou sua carteira de clientes.
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6.6 Caso F

“Quando um érgéo decide (...) ajudar um mercado para atender a uma demanda muito
especifica (...), vocé pode gerar uma inovagao, mas poderia ser muito mais. Eu néo vejo o
governo fomentando inovagéo nas empresas que atendem esse segmento™.

Gerente comercial entrevistado no Caso F

A empresa relatada no Caso F possui vinte anos de atuacdo em Brasilia, tendo 100
funcionarios. O entrevistado neste caso € o Gerente comercial, responsavel pelo atendimento
as carteiras de clientes. Esse profissional possui quatro anos de experiéncia na empresa e
experiéncias anteriores em outras empresas que tinham como atividade principal a prestacdo
de servigos em TI.

Entre as principais atividades da empresa, € possivel destacar solu¢bes que agreguem
hardware adquirido de parceiros comerciais e prestacdo de servigos. Trata-se de uma empresa
integradora, justamente por fazer a integragdo de sistemas comercializados por parceiros com
servigos requisitados pelos clientes: “o nosso trabalho é compor ou montar uma solugéo,
integrar usando aquele conceito de integrador. E isso na pratica: integrar esses produtos e

prestar um servigo em cima”.

6.6.1 Prestacdo de servicos de software ao governo federal

As atividades de servigos sdo consideradas as principais dentro do escopo de trabalho
da empresa relatada no Caso F. Os servicos sdo definidos como area estratégica da empresa,
sendo foco das agdes de investimentos: “nossa visdo de futuro esta voltada para os servicos, a
gente vé que é o diferencial”.

Entre os principais contratos estabelecidos com clientes governamentais, € possivel
destacar Ministério das Relagdes Exteriores, SERPRO, Banco Central, Banco do Brasil e
Caixa Econémica Federal.

Nenhum dos contratos que a empresa possui é objeto de politicas publicas com ac¢Ges
para o direcionamento ou favorecimento para a contratagdo. A empresa, que esta enquadrada
na categoria de medio porte, também ndo se habilita para os beneficios fornecidos as

pequenas empresas nos pregdes eletrénicos.
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6.6.2 Inovacdes anteriores a prestacao do servico

Ao investigar se a participagdo da empresa em processos licitatorios exige alguma
acdo ou mudanca nas praticas adotadas para possibilitar o ganho da concorréncia, o
entrevistado responde positivamente e afirma que, em muitos casos, € necessario adotar
solucBes inovadoras para adaptar um produto as necessidades do cliente: “eu tenho de fazer
uma customizacgdo nesse software e esse processo gera uma cascata de inovacdes. Eu preciso
rever a capacitacdo, a minha metodologia, esse proprio processo de ajuste pode gerar uma
cascata de inovagoes”.

Séo relatadas demandas por qualificacdo diferenciada para profissionais e, ainda,
alteragcdes decorrentes de mudancas na forma de atendimento aos clientes. Também sdo
relatados casos em que a empresa se viu obrigada a adotar novas certificagdes de qualidade
para atendimento aos requisitos de um processo concorrencial.

Ao ser questionado sobre as demandas governamentais que provocam mudangas em
uma prética ja adotada pela empresa, o0 entrevistado aponta demandas especificas do negdcio
que, em geral, ndo podem ser replicadas. Em relacdo aos requisitos técnicos, o entrevistado
ndo aponta diferencas significativas entre os estabelecidos por clientes governamentais e
privados: “talvez um leve nivel de diferenciacdo, mas basicamente € a mesma coisa. Quando
ele vai estabelecer a especificacdo, € muito similar. O diferente é depois, quando eles vao

julgar o processo. Estabelecer os critérios € similar, é a parte racional do processo”.

6.6.3 Inovacdes no desenvolvimento de softwares

Ao investigar os requisitos estabelecidos pelos clientes que demandam a criacdo de
novas solugdes tecnoldgicas, o entrevistado aponta novamente a peculiaridade da solugéo
demandada. Se forem requisitos especificos para o atendimento de uma necessidade particular
do cliente, as chances de criar inovagdes tecnologicas aumentam.

No tocante as inovacdes que ocorrem no desenvolvimento de um software ou no
processo de prestacdo de servigo, 0 entrevistado relata inovacgOes referentes ao

desenvolvimento de novas solucfes e a proposicdo de novos servicos, além de mudancas nos
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processos de desenvolvimento. Também s&o relatados casos em que foi necessario incorporar
novas linguagens ao escopo do desenvolvimento.

Em relacdo a reutilizacdo, o entrevistado aponta que ocorrem nos casos em que as
solugdes desenvolvidas possuem aplicagdo geral: “se tiverem aplicacdo geral, séo reutilizadas.
Se ndo, ndo sdo reutilizadas. Ai vale a avaliacdo de viabilidade”. Solugdes especificamente
desenvolvidas para as necessidades de um cliente ndo seriam, portanto, passiveis de
reutilizacdo em todos os casos. A empresa possui uma biblioteca de componentes formal para
auxiliar no processo de reutilizacdo de soluces.

Cabe apresentar um caso de inovacdo desenvolvida pela empresa relatada no Caso F.
Trata-se da organizagdo de seu portfélio e de seu escopo de servicos de maneira diversa do
adotado pelas empresas concorrentes, que adotam os produtos como unidades de venda. Por
ter como meta a promocéo das atividades de servicos agregados & venda de equipamentos, a
empresa buscou uma estrutura de vendas que fornecesse flexibilidade para, eventualmente,
promover a troca de fornecedores de equipamentos sem que isso afetasse sua capacidade de
atendimento. Para isso, a empresa estabeleceu um “portfélio baseado em conceitos de
tecnologia” como, por exemplo, “continuidade de negdcios”, que se refere justamente a
capacidade de atendimento ao cliente independente das estruturas de fornecedores. De acordo
com o entrevistado, essa estrutura permite que os clientes reconhegcam que o foco da empresa
estd na prestacdo de servicos: “demonstra que vocé tem um valor que ndo esta no produto, ou
seja, vocé detém um conhecimento. VVocé disponibiliza capital intelectual, adota melhores
préticas e isso extrapola a fronteira do produto. E isso que a gente quer levar, entdo temos um
portfolio baseado em conceitos, temos parcerias com grandes fabricantes s porque eu preciso

ter essas parcerias”.

6.6.4 Peculiaridades na prestacao de servigos de software ao governo

Ao considerar a adequacao a requisitos estabelecidos pelos clientes para fornecimento,
0 entrevistado aponta que essa adequacdo, no caso dos clientes governamentais, € mais
onerosa. Esse fato € atribuido a prépria natureza do processo de contratacdo governamental:
“esse formato exige que vocé tenha, ou se prepare, ou possua credenciais, e isso pode ser
oneroso. VVocé ter de se adequar aqueles pardmetros, tem de ter a 1SO, tem de ter capital
social, caixa”. Mesmo sendo considerado mais oneroso, o fornecimento para o governo é

considerado vantajoso, embora o entrevistado relate que essa é uma discussdo atualmente
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enfrentada por varias empresas em funcdo das dificuldades intrinsecas ao fornecimento para
Orgdos governamentais.

A colaboracdo, a participacdo e 0 acompanhamento por parte dos clientes no processo
de desenvolvimento s&o considerados, no Caso F, mais intensos no caso de clientes privados.
O entrevistado atribui esse fato a uma preocupagdo maior com 0s recursos despendidos na
iniciativa privada que nos clientes governamentais.

Em relacdo a intencionalidade de buscar solu¢des inovadoras a partir dos requisitos
estabelecidos por clientes governamentais em seus editais para fornecimento, o entrevistado
aponta que pode ou nédo ocorrer. Ainda assim, o entrevistado aponta que esse direcionamento
poderia ser utilizado para fomentar a inovacdo: “quando um 6rgdo decide (...) ajudar um
mercado para atender a uma demanda muito especifica (...), vocé pode gerar uma inovacéo,
mas poderia ser muito mais. Eu ndo vejo o governo fomentando inovagdo nas empresas que
atendem esse segmento”.

Um aspecto ressaltado pelo entrevistado no Caso F merece destaque. Trata-se da
critica quanto aos métodos estabelecidos para a contratacdo de servigos nos 6rgaos publicos.
Os servigos, assim como os demais bens adquiridos, podem ser contratados por licitagdes que
trazem especificado seu objeto e, ainda, por pregdes eletronicos. De acordo com o
entrevistado, esses métodos de contratacdo prejudicam a qualidade do servigco efetivamente
contratado, tendo em vista que ha barreiras para a quantificacdo do servico necessario e,
consequentemente, para a precificagéo por parte das empresas. Em funcéo dessa dificuldade,
afirma o entrevistado, sdo observadas disparidades muito significativas entre 0s precos
ofertados por diferentes fornecedores, tendo em vista que os critérios para a prestacdo do
servigo sdo sempre mais amplos que os critérios para a aquisicao de bens de consumo.

O entrevistado aponta uma diferenca significativa entre o processo de contratacdo de
servigos por clientes governamentais e privados: “elementos que séo altamente valorizados na
iniciativa privada, como qualidade de servico, historico da prestacdo de servicos, se a empresa
é ética, se ela tem coeréncia, se é competitiva, se a empatia é natural, se o atendimento é bom,
sdo elementos subjetivos que ndo contam para o governo”.

No Caso F, aponta-se a necessidade de desenvolver novos produtos ou servigos
agregados no processo de atendimento a cliente. Aponta-se, ainda, a necessidade de
desenvolvimento ou aquisicdo de novas tecnologias de suporte nesse processo.

No tocante a reutilizagdo de solucdes desenvolvidas para clientes governamentais com
clientes privados, o entrevistado define que ndo ha barreiras, embora nem sempre seja

possivel em funcao da peculiaridade das solucdes desenvolvidas.
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6.6.5 Inovacdes posteriores a prestacao do servico

Apés finalizar o atendimento a um contrato com um cliente governamental, no Caso F
aponta-se que as inovagdes tecnoldgicas e organizacionais desenvolvidas sdo incorporadas ao
processo produtivo da empresa. O entrevistado complementa, ainda, afirmando que as
solucgdes desenvolvidas para clientes governamentais sdo mais facilmente armazenadas, pois
este cliente demanda a¢des de documentacdo que facilitam esse processo: “como ele é muito
criterioso no ponto de vista de documentacédo, de registro, mesmo apds a venda vocé tem de
armazenar esses registros, tem de prestar um suporte (...). Ai entra o lado bom de ter um
processo: VOCé organiza a coisa, € mais criterioso no ponto de vista de documentacédo, das
legalidades”.

E relatada, no Caso F, a incorporacdo de solucdes tecnoldgicas inovadoras
desenvolvidas no atendimento a clientes aos processos produtivos da empresa. S&o relatadas,
ainda, alteracfes na estrutura e na pratica organizacional advindas de inovagdes provocadas
por requisitos de clientes.

O desenvolvimento de uma solucdo inovadora para um cliente governamental é
apontado como um fator capaz de contribuir para a obtencéo de novos clientes. O entrevistado
relata que, embora experiéncias de fornecimento a clientes publicos ndo tragam vantagens nos
processos concorrenciais, a experiéncia e o conhecimento acumulados nos processos de
atendimento acabam por contribuir na concorréncia: “eu conhego a aplicagdo, conhego o
ambiente, isso da um diferencial. Vocé sai a frente, mas ndo quer dizer que vocé vai chegar a
frente. O desfecho vai ser um processo”.

O fato de ser um fornecedor governamental é visto pela empresa relatada no Caso F
como um fator que influencia positivamente a relacdo com novos clientes privados. O
fornecimento ao governo funcionaria como um selo de qualidade para a empresa,
principalmente por atestar que a empresa possui atestados de capacidade técnica, certificacdes

e regularidade fiscal, requisitos para a habilitacdo em licitacoes.
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6.7 Caso G

“Eles tentam que a tecnologia seja inovadora, mas nao tém o ambiente para isso. Eles se
preocupam muito com tecnologia e pouco com negdcio (...), ndo sdo preparados para dar
suporte aquela tecnologia™

Diretor de tecnologias e socio entrevistado no Caso G

A empresa relatada no Caso G possui 65 funcionarios (alguns em outsourcing). Nesta
empresa, foi entrevistado o Diretor de tecnologias, que também é sdcio. O entrevistado possuli
dois anos de atua¢do na empresa e dez anos de atuagéo no setor de software.

Entre as principais atividades da empresa, é possivel destacar o desenvolvimento de
sistemas por encomendas e a prestacdo de servigos de consultorias. No desenvolvimento, a
atividade de maior peso no contexto dos servicos prestados pela empresa no Caso G consiste

no desenvolvimento de aplicacOes para web.

6.7.1 Prestacdo de servicos de software ao governo federal

No contexto de todas as atividades desenvolvidas pela empresa no Caso G, 0s servigos
de software ocupam papel de destaque, representando entre 90% e 95% do total das atividades
desenvolvidas. Os principais contratos de fornecimento estabelecidos com o governo incluem
clientes como Tribunais de Contas e governos estaduais.

Ao ser questionado sobre a obtencdo de qualquer favorecimento em sua contratacéo
nos processos de fornecimento ao governo federal em funcao de alguma politica publica com
finalidade mais ampla que apenas o suprimento de bens e servicos, 0 entrevistado aponta que
a empresa nunca fez uso desses instrumentos e afirma desconhecer exemplos de empresas que

tenham se beneficiado dos direitos assegurados as pequenas empresas em pregdes.
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6.7.2 Inovacdes anteriores a prestacao do servico

Ao investigar se a participacdo em processos licitatérios ou concorrenciais exige
alguma acdo / mudanca nas praticas adotadas pela empresa do Caso G, o entrevistado aponta
casos em que foi necessario adquirir certificacdes de qualidade para a habilitacdo em
concorréncias para fornecimento ao governo e, ainda, casos em que a empresa precisou
capacitar seus funcionarios para atender aos requisitos estabelecidos.

A empresa relata, ainda, as inovacOes surgidas para o atendimento as “provas de
conceitos”, nas quais os clientes governamentais estabelecem alguns dos pontos do servico a
ser prestado (como a resolucdo de um problema, por exemplo). Para atender a essas
requisicdes, que ocorrem em um estigio anterior & contratacdo, a empresa as vezes se Vé
obrigada a desenvolver uma solucédo sobre a qual ainda nao tinha dominio técnico.

Em relacdo aos requisitos adotados pelo governo que provocam mudancas nas praticas
adotadas pela empresa, é possivel apontar, no Caso G, mudancas relativas ao processo. Em
alguns casos, o cliente governamental ja possui seu proprio processo e o fornecedor precisa se
adequar a ele para o fornecimento. Ainda em relacdo aos requisitos para fornecimento, o
entrevistado aponta diferencas entre clientes governamentais e privados: “o governo pede
parcerias, o privado ndo”. As parcerias, neste caso, se referem parcerias com fornecedores de

hardware ou software que déem seguranca ao fornecimento para o cliente.

6.7.3 Inovacdes no desenvolvimento de softwares

Em relacdo as inovagdes surgidas durante o processo de desenvolvimento para um
cliente governamental, cabe considerar os requisitos e desafios que provocam o surgimento de
uma inovagdo. No Caso G, a pressdo por reducdo de custos produtivos para tornar o produto
mais competitivo é citado como principal provocador de inovacoes.

O entrevistado ressalta que o surgimento de inovagdes tecnoldgicas ndo é comum no
desenvolvimento de softwares por encomenda. A incorporacdo de novas linguagens também
ndo ocorre comumente, pois a empresa ja domina a utilizacdo de duas linguagens principais.
No Caso G, as inovagdes mais significativas desenvolvidas pela empresa se referem a

inovacOes de processos e dos métodos de gestéo.
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No tocante a reutilizacdo de solucdes ja desenvolvidas, o entrevistado sinaliza que
ainda ndo ocorre, mas que esta previsto em uma etapa futura no desenvolvimento da empresa.
Busca-se ndo apenas uma biblioteca de mddulos, mas especificamente uma biblioteca de
solugdes, um acervo que permita armazenar a capacidade de desenvolvimento alcancada a
partir de cada inovagéo.

No Caso G, ¢ interessante destacar uma inovacao desenvolvida pela empresa. Trata-se
de uma inovacgdo no processo de qualificacdo de seus colaboradores. A empresa adota uma
metodologia denominada “Hiper Training”, que consiste na selecdo de estagiarios para
assumir projetos de interesse da empresa. Na préatica, o treinamento funciona como um curso,
no qual a empresa custeia uma parte e o interessado custeia a outra. Ao final, os projetos
ficam em um repositorio livre a partir do qual qualquer funcionario pode colher idéias. Na
pratica, o repositorio funciona como fonte de idéias para inovagBes e como objeto de
avaliacdo para os novos profissionais. Caso seja contratado, a empresa oferecerd ao novo
estagiario cinco niveis de estagio, nos quais ha horarios dedicados ao estudo e ao
desenvolvimento de projetos. Os treinamentos sdo focados nas areas em que 0s estagiarios
pretendem atuar. Em decorréncia do desenvolvimento desse método de treinamento, a
empresa foi premiada como melhor empresa para estagios no Distrito Federal, concorrendo ao

prémio nacional.

6.7.4 Peculiaridades na prestacao de servigos de software ao governo

Ao investigar as peculiaridades do fornecimento a clientes governamentais, cabe
considerar a adequagao aos requisitos estabelecidos em editais. No Caso G, o entrevistado
aponta que a adequacdo aos requisitos de clientes governamentais € mais onerosa para as
empresas, pois em alguns casos exige mudancas no foco dos negdcios (a exemplo de uma
empresa que estabeleca seus precos em pontos de fungdo e que, para fornecer a um cliente
governamental, seja obrigada a calcular os custos de um produto pronto). Ainda assim, o
entrevistado aponta que o fornecimento ao governo é vantajoso para as empresas, pois a
estrutura governamental é muito maior e os valores pagos sao mais elevados. O entrevistado
aponta, ainda, uma caréncia maior por servi¢cos de qualidade entre os clientes governamentais,
que estdo habituados a fornecedores ineficientes.

A colaboracdo, a participacdo e o acompanhamento fornecidos pelos clientes

governamentais também sdo considerados diferentes do que se encontra nos clientes privados.
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O principal fator apontado pelo entrevistado € a ineficiéncia governamental: “no governo, as
pessoas (...) ttm menos compromisso, ndo tém pressa”. Nos clientes privados, o fornecimento
estaria pautado em resultados que considerariam fatores como eficiéncia, por exemplo.

Em relacdo a intencionalidade quanto a contratacdo de inovagdes, o entrevistado
aponta mais uma vez a ineficiéncia dos clientes governamentais, que buscam solucdes de
tecnologia recente, mas ndo sao capazes de trabalhar com ela: “eles tentam que a tecnologia
seja inovadora, mas ndo tém o ambiente para isso. Eles se preocupam muito com tecnologia e
pouco com negacio (...), ndo sdo preparados para dar suporte aquela tecnologia”.

Também é possivel identificar, no Caso G, diferencas no tocante as demandas técnicas
estabelecidas pelos clientes governamentais. Enquanto o cliente privado busca sempre uma
solucdo mais recente para suas demandas, o cliente governamental muitas vezes trabalha com
versdes ultrapassadas de um software: “o governo esta atrasado em questdo de tecnologia, ele
pede uma versdo mais velha, enquanto o cliente privado estd preparado para as novas
tecnologias”.

A empresa ndo relata nenhum caso em que seja necessario agregar novos produtos ou
servigos para o atendimento a um cliente governamental. Em relagdo ao reaproveitamento de
solugbes desenvolvidas para clientes governamentais com clientes privados, o entrevistado
aponta a existéncia de uma barreira: “o0 governo tem muitas normas, estatutos. N&o se

consegue reaproveitar muito”.

6.7.5 Inovacdes posteriores a prestacao do servico

Ao considerar as inovagoes desenvolvidas pela empresa durante a prestacdo de um
servico de software e seu impacto na estrutura da empresa apds a finalizacdo do contrato, 0
entrevistado aponta a ocorréncia de casos em que elementos especificos de um atendimento
foram incorporados as praticas da empresa. Além disso, € possivel apontar, ainda, a
incorporacédo de solucdes tecnoldgicas inovadoras e de novas funcionalidades, além de novos
padrdes de qualidade.

O desenvolvimento de uma solucéo inovadora para um cliente governamental € visto
como um elemento que interfere na relacdo da empresa com outros clientes por gerar
atestados de capacidade técnica que comuniquem e validem a inovagdo gerada, um requisito

para ganhar novas licitagGes.
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Em relacdo aos clientes privados, o entendimento da empresa do Caso G é de que 0
fato de ser um fornecedor governamental ndo € especialmente determinante para a obtencédo
de novos contratos. O determinante estaria na experiéncia prévia do fornecedor em atender a

clientes — publicos ou privados — com porte semelhante ao cliente visado.

6.8 Caso H

“O governo quer resolver um problema, o modo para ele é indiferente. O governo esta
preocupado em desenvolver o software e dentro da especifica¢do do contrato. Se vocé vai
desenvolver com um processo &gil ou ndo, ndo faz diferenca.”

Diretor de negdcios entrevistado no Caso H

A empresa apresentada no Caso H possui 25 funcionarios. O tempo de atuacdo no
mercado é de seis anos. A empresa teve o inicio de sua atuacdo na incubadora de empresas do
Centro de Desenvolvimento Tecnolégico — CDT - da Universidade de Brasilia. O
entrevistado, que ocupa o cargo de diretor de negdcios, atua na empresa desde sua fundagéo e
atuava no setor de software ha pouco menos de uma década, somando aproximadamente 15
anos no setor. Entre as principais atividades desenvolvidas pela empresa, destacam-se
comercializagdo, implantacdo, consultoria e treinamentos em software livre para 6rgdos
federais. Ao considerar os softwares com 0s quais a empresa trabalha atualmente, é possivel
contar com mais de 20 produtos diferentes.

A empresa também trabalha com desenvolvimento de softwares por encomenda,
embora esta ndo seja sua atuacédo principal, ocorrendo apenas nos casos em que “o cliente vai
ao mercado, procura uma solugdo e ndao encontra. Ai, ele especifica um software e nos
desenvolvemos um software com aquelas especificacdes”. A atividade principal da empresa

seria, portanto, servicos em softwares, embora ndo necessariamente desenvolvimento.

6.8.1 Prestacdo de servicos de software ao governo federal

Entre os principais clientes governamentais atendidos pela empresa, destacam-se

Ministério da Educacdo, Aeronautica, Exército e Ministério dos Esportes. A empresa também
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tem contratos com 6rgdos estaduais e clientes privados, embora 80% de seus clientes sejam
orgdos do governo federal.

Os atuais contratos de fornecimento estabelecidos com o governo federal ndo sdo
objeto de nenhuma politica de favorecimento a contratacdo de empresas de segmentos
especificos, embora o entrevistado ressalte que seus principais contratos “vieram de
defini¢bes do Governo Federal para todos os ministérios indicando o software livre como uma
alternativa”. Por ter sua atuacdo fortemente voltada a comercializacdo de softwares livres, a
empresa se beneficia com as oportunidades geradas pela diretriz politica, embora ndo haja
politicas definidas impactando sua contratacdo pelos érgaos federais.

6.8.2 Inovacdes anteriores a prestacao do servico

No estagio anterior a contratacdo para a prestacdo do servigo (pré-venda), a empresa
do Caso H relata a necessidade recorrente de inovar em capacitagcdes para seus técnicos para
se tornar a ganhadora de licitagdes. Em muitos casos, a empresa se vé obrigada a contratar
profissionais que j& tenham a formacdo requisitada pelo governo, pois nem sempre existe
tempo habil para investir na formacao de um profissional.

Em relacdo aos requisitos que exigem da empresa mudanca nas praticas adotadas para
permitir seu ganho de um processo de concorréncia, destacam-se *“0s requisitos que o governo
entende como requisitos de qualidade”. Trata-se dos chamados “selos”, que consistem em
certificacbes ou titulos que habilitem a empresa desenvolvedora em uma linguagem
especifica, por exemplo. O entrevistado relata que a obtencdo desses selos por vezes €
impeditiva para sua participacdo nos processos licitatorios em fungdo do elevado custo, pois
“cada selo exige um investimento e empresas pequenas ndo podem fazer muitos
investimentos, pois alguns selos chegam a custar 300 ou 400 mil reais”. Em muitos casos,
estes requisitos acabam funcionando como mecanismos de exclusdo para as pequenas
empresas.

No Caso H, o entrevistado aponta diferencas significativas entre 0s requisitos
estabelecidos por clientes governamentais e privados para a contratacdo das empresas
fornecedoras. Em relacdo aos clientes governamentais, a peculiaridade estd na burocracia:
“uma compra no governo é demorada, ele faz um projeto basico, encaminha para o juridico,
eles fazem um monte de consideragdes, devolvem o projeto basico, ele ajusta, volta para o

juridico, aprova, isso vai para a area de licitacbes, onde se pega o0 projeto, anexa-se a um
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edital, véem-se todos os parametros para a licitacdo ndo ser prejudicada e faz-se a
publicacdo”. Por ser um processo lento, os clientes governamentais tendem a estabelecer
requisitos elevados e que evitem problemas com os desenvolvedores futuros, o que ndo ocorre
nas contratacGes de empresas privadas, que contam com a possibilidade de rever critérios

quando for necessario.

6.8.3 Inovacdes no desenvolvimento de softwares

No momento da prestacdo de um servico de software para atendimento a um contrato
ja estabelecido e j& ganho pela empresa, a empresa aponta a alta taxa de ocorréncia de
inovacdes tecnoldgicas. Inovagdes quanto a forma de trabalho adotada sdo apontadas como as
mais frequentes no momento de desenvolvimento, motivadas pela busca constante pelo
desenvolvimento mais rapido e em tempo reduzido: “eu sempre tenho de pensar uma
inovacdo para a coisa andar melhor”.

A empresa aponta, ainda, que a incorporagdo de novas linguagens e recursos é comum,
mas que nem sempre as inovacgdes que surgem no desenvolvimento de um software sdo
reutilizadas em um desenvolvimento futuro. O reaproveitamento estaria nas técnicas de
desenvolvimento, mas ndo nos cddigos, que seriam especificos para as necessidades de um

cliente.

6.8.4 Peculiaridades na prestacéo de servigos de software ao governo

A adequacdo aos requisitos governamentais para fornecimento é considerada, mais
onerosa para a empresa que a adequacdo para atendimento dos requisitos estabelecidos por
clientes privados. Ainda assim, a empresa considera que o atendimento a clientes
governamentais € mais vantajoso, pois é governo ¢ um “bom pagador”, pois paga por tudo o
que for contratado e h& a seguranca do cumprimento do contrato, 0 que nem sempre se
confirma com clientes privados.

Em relacdo a colaboragdo, ao acompanhamento e a participacdo na prestacdo de um
servigo, o entrevistado no Caso H ndo identifica diferencas significativas entre clientes
governamentais ou privados, fato atribuido a metodologia adotada pela propria empresa para

0 atendimento, que parte de “um processo participativo, independente do cliente”.
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Justamente em relacdo ao processo de atendimento adotado pelo Caso H, € possivel
salientar uma inovacdo identificada. Para a definicdo das funcionalidades a serem
desenvolvidas em um software encomendado a empresa, adota-se um processo, criado pela
empresa, denominado “poker planning”. Faz-se uma reunido com o cliente na qual cada
funcionalidade desejada é escrita em um cartdo. Na sequéncia, os cartdes sdo colocados sobre
uma mesa e os desenvolvedores estimam o tempo necessario para o desenvolvimento de cada
funcionalidade. O cliente estabelece as funcionalidades prioritarias e, caso 0s prazos de
desenvolvimento ndo se cumpram, o cliente é envolvido no processo de reestruturacdo do
tempo para desenvolvimento. Neste caso, cabe ao cliente definir as funcionalidades
prioritarias. Com o avanco do projeto, os cartdes sé@o remanejados ou descartados conforme as
funcionalidades sdo desenvolvidas. E uma forma de garantir o envolvimento do cliente no
processo, seja ele governamental ou privado. Nas palavras do entrevistado, trata-se de uma
forma de facilitar a arquitetura de informacéo: “o cliente esta aprendendo o que é software e
eu estou aprendendo a lidar com o cliente. Quando eu crio uma sinergia entre esses dois
grupos, tudo flui melhor. O jeito que a gente encontrou para isso foi adotar essa forma
ludica”.

Em relacdo a intencionalidade de contratar solugdes inovadoras por parte do governo,
no Caso H ndo ha identificacdo deste elemento. Para o entrevistado, “0 governo quer resolver
um problema, o0 modo para ele é indiferente. O governo estad preocupado em desenvolver o
software “x” e dentro da especificagéo do contrato, se vocé vai desenvolver com um processo
agil ou ndo, ndo faz diferenca”.

Ao ser questionado sobre as principais diferencas entre desenvolver para um cliente
governamental e para um cliente privado, o entrevistado aponta a flexibilidade do cliente.
Enquanto o cliente privado tem liberdade para modificar a execucdo de seu contrato
(aumentando o reduzindo o prazo e o volume contratado, por exemplo), o cliente
governamental sempre age pautado em suas amarras burocraticas. As demandas técnicas, por
sua vez, sdo consideradas equivalentes, ndo havendo diferenciacdo significativa de acordo
com o perfil do cliente.

Em relagdo a agregacdo de novos produtos ou servicos no momento do
desenvolvimento de novos softwares, a empresa aponta que nao é freqiiente, mas que ocorre
em alguns casos. O mesmo se confirma para a adocao de novas tecnologias de suporte.

Por fim, investiga-se a reutilizacdo de solucbes desenvolvidas para clientes
governamentais para o atendimento a clientes da iniciativa privada. O entrevistado aponta que

essas solucdes sdo reaproveitadas em alguns casos, mas ndo em todos. O fator limitante seria
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a area de atuacdo da empresa contratante, seja ela privada ou puablica. As solucdes seriam,
portanto, passiveis de reaproveitamento para casos de clientes de segmentos semelhantes: “s6
se o cliente privado for do mesmo ramo do érgédo do governo. O software é desenvolvido para
atender a um negaocio e dificilmente um software de uma linha de negdcios se aplica a outra
linha de negdcios. Afinal, um software para manufatura ndo vai atender a uma empresa de

Servigos”.

6.8.5 Inovacdes posteriores a prestacao do servico

Com a finalizacdo do atendimento a um contrato com um cliente, surge 0 momento de
investigar se as inovagdes desenvolvidas sdo incorporadas ao processo produtivo da empresa.
No Caso H, o entrevistado aponta que o aprendizado é constante e que as solu¢fes sdo sempre
incorporadas ao processo produtivo. Essas inovacdes podem se referir a novos padrbes de
qualidade, alteracfes na estrutura e nas praticas organizacionais ou, ainda, a mudancas nos
processos de desenvolvimento de softwares.

Ao investigar o efeito do desenvolvimento de solugdes inovadoras para um cliente
governamental em relacdo a obtencdo de novos contratos ou mesmo de contrato com o
mesmo cliente, o entrevistado aponta que o histérico de atendimento ao governo é um fator
positivo para a obtencdo de novos clientes, funcionando como um “selo de qualidade”.

O fato de ser um fornecedor do governo, por sua vez, exerce influéncia sobre a visao
que o mercado privado tem em relacdo a empresa desenvolvedora. No Caso H, a percepcéo é
de que as experiéncias de atendimentos passados, sejam elas com clientes privados ou
governamentais, devem ser usadas para demonstrar a capacidade de atendimento a potenciais
clientes com caracteristicas semelhantes. As experiéncias de atendimento a clientes
governamentais, desse modo, pouco serviriam para a obtencdo de novos clientes privados e
vice-versa. Para clientes governamentais, as experiéncias de venda para o0 governo podem ser
positivas, enquanto o contrario pode se verificar com clientes privados: “falar que vendemos
para 0 governo pode ser bom para uns clientes e ruim para outros”. Por fim, o entrevistado
reitera que o foco deve estar na comprovacgéo da experiéncia de fornecimento de uma solucao
semelhante a buscada pelo cliente: “o cliente quer saber se eu ja resolvi um problema igual ao
dele”.
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6.9 Caso |

*“Como fornecedor de solugdes inovadoras, vocé tem de estimular esse processo (...). Existe
inovacao no governo e nos, como empresa privada, temos de estimular. Tem gente pensando
inovacao no governo™.

Diretor responsavel pela area de pré-vendas entrevistado no Caso |

A empresa relatada no Caso | possui cinco anos de atuacdo e 60 funcionarios. Nesta
empresa, foi entrevistado o Diretor responsavel pela area de pré-vendas, que possui quatro
anos de atuacdo na empresa e quinze anos de experiéncia em software.

Entre as principais atividades desenvolvidas pela empresa, destacam-se gestdo de
processos e Tl que dé suporte ao trabalho de gestdo. A empresa possui parceiros que provem
solucdes de software e hardware para implementar seus processos de gestdo. Ainda assim, a
empresa também desenvolve softwares, embora ndo como atividade principal: “ndo temos um
foco de fabrica de software, desenvolvemos software para implementacdo dos processos que

nés melhoramos”.

6.9.1 Prestacéo de servicos de software ao governo federal

Os servicos de software constituem a principal atividade no Caso I. Embora a empresa
tenha comercializacdo de softwares, o entrevistado ressalta que o objetivo das vendas é
“alavancar o principal, que sdo os servi¢os”. Entre os principais contratos estabelecidos com o
governo, destacam-se a Procuradoria Geral do Trabalho, CAESB, ANVISA, Escola superior
do Ministério Publico da Unido, Secretaria de Estado da Fazenda de Minas Gerais, ANEEL,
TCU, FUNASA, TSE e Ministério do Planejamento.

Nenhum dos contratos estabelecidos pela empresa foi objeto de politicas pablicas que
a beneficiassem com qualquer ac¢éo nos processos de contratacdo. Em relacéo as politicas que
dao preferéncia as MPEs, a empresa afirma conhecer, mas ndo utilizar por ndo estar

enquadrada no porte requerido.
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6.9.2 Inovacdes anteriores a prestacao do servico

No tocante a mudanca nas praticas adotadas na empresa ou na prépria estrutura
organizacional geradas por requisitos para a participacdo em processos concorrenciais (na fase
de pré-venda), o entrevistado aponta casos em que foi necessario obter novas certificacbes de
qualidade e contratar novos profissionais para agregar capacitacfes diferenciadas a equipe. A
empresa relata, ainda, a necessidade de estabelecer solucGes tecnolégicas diferenciadas para
conseguir a aprovacdo da empresa nas “provas de conceitos”, que sdo estabelecidas pelos
clientes governamentais com o objetivo de avaliar se o prestador de servicos é capaz de
desenvolver a solucgéo requerida.

A qualificacdo técnica é apontada como o principal requisito que provoca alteracoes
ou mudangas nas praticas adotadas pela empresa que procura se adequar aos parametros de
uma licitacdo. No tocante aos requisitos estabelecidos para fornecimento, o entrevistado
aponta que o governo € menos exigente em suas solugdes: “a solucdo que vier serve, ele é
menos exigente”. O cliente privado, por sua vez, “quer ver funcionando, do contrario ndo

compra (...). No cliente privado ha mais necessidade de provas de conceito”.

6.9.3 Inovagdes no desenvolvimento de softwares

Ao investigar quais situagdes ou desafios impostos pelo cliente interferem no processo
de desenvolvimento de um software exigindo a criacdo de novas solugcfes tecnoldgicas, no
Caso | aponta-se a dificuldade de compreensdo das demandas dos clientes a partir do edital.
Nem sempre o0 que € pedido corresponde as expectativas dos clientes, levando a adequages e
mudangas no escopo do servico. Nesse processo, sdo geradas pequenas inovagoes
tecnologicas (customizacdes).

No processo de desenvolvimento de softwares, no Caso | € apontada a ocorréncia de
inovacOes a partir da geracdo de novas solucbes e de adequagGes nos processos de
desenvolvimento: “sempre temos que nos adequar as caracteristicas do cliente. As vezes
temos de usar a metodologia do cliente e nds temos de nos capacitar naquele processo”.
Novas linguagens de programacao também podem ser incorporadas ao desenvolvimento da
empresa nos casos em que a plataforma usada pelo cliente difere daquela usada pela empresa.

Em relacdo a reutilizagdo de solugdes desenvolvidas, a empresa mostra-se voltada a

adocdo massiva desse recurso: “um dos grandes apelos é desenvolver para o reuso, € uma
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preocupacdo, faz parte do nosso processo o reuso do componente ou servigo”. A empresa
possui varias bibliotecas de mddulos desenvolvidas, que sdo utilizadas a cada prestacdo de
Servigos.

Cabe apresentar, ainda, um caso de inovacdo desenvolvida pela empresa. Trata-se de
uma melhoria em um processo de um cliente governamental a partir da integragdo de dois
sistemas distintos, um para o controle dos fornecedores contratados e outro para a emissao de
notas fiscais. Como os sistemas eram isolados, muitos produtos e servicos contratados nao
eram pagos corretamente, pois embora estivessem no sistema de controle, ndo estavam no
sistema de pagamentos. A empresa cria, entdo, o0 “e-fatura”, um software para integragdo que
permite fazer faturamento eletronico simplificado. Com isso, no momento do empenho, 0

Orgdo ja recebe uma imagem da nota fiscal. Apds checar os dados, a nota € paga corretamente.

6.9.4 Peculiaridades na prestacao de servigos de software ao governo

Ao considerar as peculiaridades no fornecimento a clientes governamentais, cabe
apontar as diferengas na adequacao aos requisitos para fornecimento. No caso dos clientes
governamentais, aponta o entrevistado, a adequacao é mais onerosa, pois exige que a empresa
esteja absolutamente em dia com suas obrigacdes fiscais e trabalhistas. A empresa considera
vantajoso o fornecimento ao governo, pois 0s contratos sdo mais longos e a remuneragdo é
maior, embora a adocdo dos preg@es tenha diminuido as margens de lucro. A empresa aponta,
ainda, que o atendimento a uma demanda governamental gera impacto na sociedade, o que
traz uma satisfacdo relativa ao cumprimento da missdo social da empresa.

Em relacdo a colaboragdo, ao acompanhamento e a participacdo do cliente no processo
de prestacdo de servicos, o entrevistado no Caso | ndo aponta diferencas entre clientes
governamentais e privados: “existe sempre o responsavel pelo contrato nas duas partes. O
cliente privado vai assinar pelo que ele recebe, o cliente governamental tem alguém
observando. As exigéncias sdo muito fortes tanto para um quanto para outro”.

Ao considerar 0s requisitos governamentais estabelecidos em licitacGes, o entrevistado
ndo reconhece, por parte do governo, a busca por solu¢bes inovadoras. Em sua opinido, o
fornecedor deve ser um dos responsaveis por estimular a busca por solugdes inovadoras:
“como fornecedor de solugcGes inovadoras, vocé tem de estimular esse processo (...). Existe
inovacdo no governo e nés, como empresa privada, temos de estimular. Tem gente pensando

inovacdo no governo”.
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Inicialmente, o entrevistado ndo identifica peculiaridades no desenvolvimento de
softwares para clientes governamentais e privados, definindo que o processo € unico para o
atendimento aos dois: “existe um escopo definido e vocé tem de desenvolver em cima”. Na
sequéncia, o entrevistado aponta que as diferencas estariam, na verdade, na disponibilidade do
cliente. Enquanto no cliente privado geralmente hd uma pessoa responsavel por seu
atendimento, no governo isso nem sempre se confirma.

No tocante as demandas técnicas, no Caso | ndo sdo apontadas diferencas criticas
guanto a clientes governamentais e privados. O entrevistado defende que 0s negdcios
possuem caracteristicas diferentes, mas que no tocante as solucdes tecnoldgicas, 0s processos
de desenvolvimento unificaram os requisitos.

A empresa relata a necessidade de desenvolver novos produtos ou servigos além dos
pedidos inicialmente para desenvolver softwares para clientes governamentais. A empresa
atribui esse fato a inadequada especificacdo dos requisitos desejados pelos clientes nos editais
para licitagdes. A empresa também relata casos em que foi necessario adotar tecnologias de
suporte para atender aos requisitos de um cliente.

As solucbes desenvolvidas para clientes governamentais nem sempre S&o
reaproveitadas com clientes privados em decorréncia das diferengas nos métodos de trabalho
adotados pelos dois: “quando vocé pensa orcamento publico, é diferente do privado. O mesmo
vale para recursos humanos. Ha uma legislacdo diferente. SGo mundos com solucbes que
podem até ser reutilizadas, mas o governo tem uma legislagdo especifica, entdo se pode

aproveitar alguns componentes, mas ndo muita coisa”.

6.9.5 Inovacdes posteriores a prestacao do servico

Na fase posterior a prestacdo do servico a um cliente, a empresa relatada no Caso |
afirma incorporar as solucGes desenvolvidas em seu processo produtivo. Também sdo
incorporados novos padrées de qualidade adotados em fungdo de exigéncias contratuais.
AlteracBes na estrutura ou nas praticas adotadas pela empresa, por outro lado, ndo sdo
comumente mantidas, embora ndo haja barreiras a sua incorporacgao ao processo produtivo.

O desenvolvimento de uma solucdo inovadora para o governo é apontado como um
elemento capaz de contribuir para a obtencdo de novos contratos: “ser inovador é fazer algo
diferente. Se vocé leva uma solucdo diferenciada para o 6rgdo publico e posiciona alguém

para conseguir uma eleicdo / cargo ou o0 6rgao se destaca, isso volta como visibilidade”.
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O fato de ser um fornecedor governamental é apontado como elemento que impacta
positivamente a obtencdo de novos clientes governamentais, mas ndo necessariamente a
obtencdo de clientes privados. O entrevistado defende que o portfolio de atendimento a
clientes publicos é capaz de impactar clientes com a mesma caracteristica, mas que clientes
privados sdo impactados por experiéncias do fornecedor no atendimento a outros clientes
privados: “ser um fornecedor do governo nédo é cartdo de visitas para a iniciativa privada. Ja
tivemos oportunidade de mostrar muitos clientes governamentais em Sdo Paulo e nos

perguntam qual era nossa experiéncia em varejo e manufatura”.

6.10 Caso J

“Eles procuram muitas coisas, menos inovagao. Procuram solucionar o problema, mas de
acordo com os parametros que algumas pessoas definiram previamente (...). Normalmente,
sacrificam a inovagao (...). Se vocé chega com uma inovacéo, eles querem o padréo. O
governo compra contra a inovagao™.

Diretor presidente entrevistado no Caso J

A empresa relatada no Caso J possui 25 anos de atuacdo. Nesta empresa, foi
entrevistado o Diretor presidente, que é um sécio fundador. A empresa possui quarenta
funcionarios.

Entre as principais atividades desenvolvidas pela empresa, destacam-se
desenvolvimento de softwares, por encomenda ou ndo. A empresa possui um software base
gue é customizado para o atendimento a diferentes clientes com demandas diferenciadas,
como “aplicacdes de protocolo, arquivo, bibliografia e clipping”. A empresa oferece, ainda,

servigos de suporte.

6.10.1 Prestacao de servicos de software ao governo federal

As atividades de servigo constituem a principal atuacdo da empresa, representando
60% de todos os seus contratos. Ao investigar os principais contratos mantidos pela empresa
com clientes governamentais, destacam-se SERPRO, PRODASEM, INFRAERO, Agéncia
Nacional de Aguas, Agéncia Nacional de Energia Elétrica, Policia Federal e INTERPOL. Os
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clientes governamentais sdo o foco da empresa relatada no Caso J, o que, na opinido do
entrevistado, reflete uma caracteristica do mercado de Brasilia: “0 mercado de Brasilia é
quase todo Governo Federal, as vezes governo estadual”.

Os contratos que a empresa possui ndo sao objeto de nenhuma politica pablica com
acOes para o direcionamento ou favorecimento para a contratacdo. Mesmo sendo considerada
uma pequena empresa e tendo direito a beneficios em concorréncias por pregdes eletronicos —
conforme estabelece a Lei Geral da MPE —, a empresa relata nunca ter feito utilizacdo desses

beneficios.

6.10.2 Inovacdes anteriores a prestacéo do servico

Na fase de pré-venda — momento de preparo para atendimento a um cliente que, no
caso dos clientes governamentais, culmina com a preparacdo para as licitacdes ou
concorréncias —, a empresa relata a necessidade de adotar inovagoes referentes ao atendimento
aos requisitos: “as inovagdes sdo atender bem a licitagdo. Se ela pede um pré-requisito que a
gente ndo tem, vamos atrds. Na verdade, sdo comprovacBes, documentagdo, coisas
burocréticas, certificagdes”.

No Caso J, a empresa ndo relata casos em que tenha sido necessario qualificar um
profissional para um atendimento diferenciado. Em casos isolados, a empresa relata a
necessidade de desenvolver solugfes demonstrativas para a habilitagdo ou a pontuagéo em
licitagdes.

Em relacdo aos requisitos ou demandas dos editais que provocam mudangas nas
praticas adotadas na empresa, 0 cliente aponta seu surgimento nos casos em que Sdo
demandados pela adocdo de uma nova tendéncia tecnoldgica: “quando existe uma nova
tendéncia, uma nova plataforma de desenvolvimento, linguagem ou sistema operacional”.

O entrevistado aponta, ainda, diferencas significativas entre os requisitos de um cliente
privado e de um cliente governamental: “o processo de aquisi¢do do governo pede muito mais
forma que conteudo. As formas processuais sdo definidas legalmente e eles tém de observar
aquilo com uma prioridade fundamental, € mais importante que o conteudo”. Sao ressaltados
0s aspectos burocraticos da contratacdo no caso de clientes governamentais, que acabam se
impondo como requisitos aos fornecedores: “pagamento de impostos, certificacoes,
capacitacao, etc.”. No caso da empresa privada, o foco estaria em atestar o funcionamento do

software e 0s requisitos seriam voltados a funcionamento e preco competitivo.
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6.10.3 Inovacgdes no desenvolvimento de softwares

Ao investigar as inovacBes que ocorrem durante o desenvolvimento dos softwares, ja
na fase posterior a contratacéo, cabe considerar os requisitos estabelecidos pelos clientes que
as provocam. No Caso J, sdo apontados como requisitos que provocam o surgimento de
inovacOes a adocdo de linguagens de programacdo ou de bancos de dados diferenciados dos
utilizados pela empresa comumente em seus processos de desenvolvimento.

Em relacdo ao surgimento de inovagbes tecnoldgicas nos processos de
desenvolvimento, o entrevistado aponta que sua ocorréncia € comum “em empresas de base
tecnoldgica, que sdo raras”. No Caso J, o entrevistado aponta uma diferenciacdo entre as
empresas de servi¢os que sdo desenvolvedoras de seus proprios softwares e as empresas que
apenas desenvolvem aplicacdes com softwares desenvolvidos por empresas parceiras — em
geral, grandes fornecedores internacionais. As inovacdes tecnologicas sdo apontadas pelo
entrevistado como ocorréncias comuns nas empresas genuinamente desenvolvedoras, mas
como raras nas demais.

No tocante as inovagdes que ocorrem comumente no desenvolvimento de softwares,
no Caso J sdo apontadas: “criacdo de novas funcionalidades, de formas de apresentacao e de
interfaces”. Inovages no processo de desenvolvimento também sdo relatadas, sendo
consideradas comuns pelo entrevistado, assim como a incorporagdo de novas linguagens ou
recursos técnicos.

A reutilizacdo de inovacBes é considerada usual no Caso J. A empresa possui,
inclusive, uma biblioteca de mddulos formal com catalogacdo de solugfes. O entrevistado
afirma que essa pratica contribui para a celeridade do desenvolvimento, pois evita que uma

mesma solucéo seja desenvolvida duas vezes.

6.10.4 Peculiaridades na prestagdo de servicos de software ao governo

Ao considerar a adequacéo aos requisitos de um cliente para fornecimento, no Caso J a
adequacgdo no caso de clientes governamentais é considerada mais onerosa para a empresa,

além de “ndo privilegiar a competéncia técnica, mas os requisitos e documentos”. Mesmo
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sendo considerado mais oneroso, o fornecimento a clientes governamentais € definido como
vantajoso, pois os valores pagos pelo governo sdo superiores aos da iniciativa privada.

Em relacdo a colaboracdo, ao acompanhamento e a participacdo do cliente no processo
de desenvolvimento, a empresa ndo identifica diferengas significativas entre clientes
governamentais. Ao avaliar os requisitos estabelecidos por clientes governamentais para
fornecimento, o entrevistado ndo aponta a intencionalidade de buscar solucdes inovadoras:
“eles procuram muitas coisas, menos inovacdo. Procuram solucionar o problema, mas de
acordo com os parametros que algumas pessoas definiram previamente (...). Normalmente,
sacrificam a inovacdo (...). Se vocé chega com uma inovacgdo, eles querem o padrdo. O
governo compra contra a inovacao”.

Ao identificar peculiaridades dos clientes governamentais, um aspecto € ressaltado no
Caso J. Trata-se de sua obrigatoriedade quanto a seguir 0s passos estabelecidos no processo
de contratacdo, o que, na pratica, assume importancia maior que o proprio bem ou servico
contratado: “é um pecado muito grande que o Governo Federal faz ha muito tempo. Ele néo
estd preocupado com o resultado, pode ser indcuo, pifio, ruim, mas se o processo é legal, é
valido”.

Outro aspecto identificado se refere a disparidade entre o contratante e o usuario final
do produto. Enquanto nos clientes privados os usuarios sao geralmente colocados em contato
com a empresa desenvolvedora, no caso dos clientes governamentais isso nao se confirma.
Muitas vezes, o contratante ndo tem conhecimento da utilizagcdo do produto, o que gera onus
para as empresas: “ja tivemos caso de ter de refazer o sistema porque o usuério rejeitou a
interface e, para o contratante, estava bom”.

Em relacdo as demandas técnicas, no Caso J ndo sdo apontadas diferencas
significativas entre clientes governamentais e privados. O desenvolvimento de novos servicos
ou produtos agregados, por sua vez, é apontado como fator comum no desenvolvimento para
clientes, sejam eles publicos ou privados. A empresa ndo relata a necessidade de adquirir
novas tecnologias de suporte para atendimento a seus clientes. Também ndo sdo relatadas
barreiras quanto a utilizacdo de solugdes desenvolvidas para clientes governamentais junto a

clientes privados.
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6.10.5 Inovacdes posteriores a prestacdo do servigo

Na fase pos-atendimento, o entrevistado no Caso J aponta que as inovagles
desenvolvidas nas fases anteriores sdo incorporadas ao desenvolvimento da empresa.
Especificamente em relacdo aos clientes governamentais, o entrevistado aponta que o
principal elemento incorporado se refere ao aprendizado quanto as estruturas burocréticas: “o
aprendizado com o governo é legal e burocréatico”.

E relatada a incorporacdo a estrutura produtiva da empresa de solugdes tecnoldgicas
inovadoras e de novos padrdes de qualidade gerados a partir de demandas de clientes. O
mesmo se confirma para inovagdes organizacionais geradas por demandas para o atendimento
a clientes.

O desenvolvimento de solugdes inovadoras para um cliente governamental é apontado
como possivel influenciador quanto a obtencdo de novos clientes, mas ndo necessariamente
como fator determinante. O entrevistado ressalta que este fato estaria ligado a natureza do
processo licitatdrio, que dificulta a valorizacdo das inovacgdes. O fato de ser um fornecedor do
governo, por sua vez, interfere positivamente na relacdo da empresa com novos clientes
privados: “os clientes governamentais ddo muita visibilidade. Se vocé atende o Serpro, 0
mercado sabe as exigéncias que uma instituicdo dessas exige do fornecedor. Isso ajuda a
vender no privado, mas fora de Brasilia. Aqui, o cliente privado ndo tem condi¢des de pagar o
que o cliente governamental paga”.

No Caso J, é possivel citar um caso de inovacdo desenvolvida a partir de um requisito
estabelecido por um cliente. Trata-se da requisicdo de uma nova informagéo que inicialmente
ndo era fornecida pelo software ja desenvolvido pela empresa. Apo6s desenvolver a
funcionalidade para a obtengédo da informacédo, a empresa se viu compelida a desenvolver uma
nova forma de apresentacdo para ela no contexto do software ja existente: “vocé se depara

com uma informacdao e vocé quer apresentar. Ai, cria uma nova forma de apresentacao”.
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7 ANALISE DOS CASOS

Este capitulo apresenta as andlises dos dez casos selecionados para o estudo. As
analises sdo realizadas considerando a ordem dos blocos tematicos e as categorias de analise

compreendidas em cada bloco.

7.1 Prestacao de servigos de software ao governo federal

Em todos os casos, as atividades de servicos relacionados ao desenvolvimento de
software sdo apontadas como principais atividades das empresas, seja por sua representacao
no faturamento total ou por sua importancia estratégica. Ao considerar os principais clientes
governamentais atendidos nos casos considerados, destacam-se 0s bancos publicos e os
tribunais federais, atendidos por varias das empresas. Sdo relatados massivamente, ainda,
atendimentos a ministérios, agéncias e secretarias governamentais.

Para a obtencdo dos contratos de fornecimento a clientes governamentais relatados
pelas empresas, ndo houve, na maior parte dos casos, utilizacdo de nenhuma politica publica
que facilitasse ou direcionasse o processo de contratacdo. Em seis dos casos relatados, os
entrevistados afirmaram ndo utilizar e ndo ter conhecimento de nenhuma politica publica com
finalidade mais ampla que apenas o suprimento de bens e servi¢cos. O desconhecimento se
confirma, inclusive, nos casos de pequenas empresas, que teriam direito a utilizacdo de
beneficios para a oferta de lances em pregdes eletrénicos — direito assegurado a partir da Lei
Geral da Micro e Pequena Empresa. Apenas dois casos relatam ter conhecimento e utilizar os
beneficios concedidos por essa politica, enquanto os dois casos restantes afirmam conhecer,
mas ndo utilizar os beneficios por ndo se enquadrarem no porte requerido.

Resume-se, portanto, que apenas quatro casos afirmam ter conhecimento dos
beneficios ofertados pela Lei Geral da MPE para a contratacdo de pequenas empresas em
pregdes eletronicos, entre os quais apenas dois fazem utilizacdo desses recursos por se
encaixarem nas categorias definidas. Nenhuma outra politica publica voltada a contratacao de

fornecedores foi citada pelos entrevistados.
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7.2 Inovacdes anteriores a prestacdo do servicgo

As inovacdes identificadas nos casos selecionados na fase anterior a prestacdo do
servigo — etapa de concorréncia que precede a contratacdo, mas que constitui também parte do
processo de venda — sdo analisadas conforme os seis modelos propostos por Gallouj (2002).
Nesta fase, destacam-se as inovacgoes realizadas com o objetivo de qualificar e preparar as
empresas para a obtencdo do contrato e, seqiiencialmente, para a prestacdo do servigo
contratado.

Entre as principais inovacOes identificadas, destacam-se as inovacOes referentes a
aquisicdo / melhoria de capacitacfes para os funcionarios, relatadas em sete dos dez casos
considerados. Entre os dez casos considerados, seis relatam inovacGes na etapa de pré-venda
advindas da obtencdo de certificacbes de qualidade, que demanda alteracdes nos processos e
praticas adotados nas empresas. Sdo relatadas significativamente, ainda, as inovagdes geradas
pelo desenvolvimento de solugdes técnicas / incremento de funcionalidade para aprovagdo em
provas de conceitos — provas estabelecidas pelos clientes governamentais com o objetivo de
avaliar se o prestador de servicos é capaz de desenvolver a solugdo requerida. Entre os dez
casos, cinco relatam casos em que desenvolveram inovagdes com essas caracteristicas. Ndo
sdo relatadas, na fase de pré-venda, inovagdes identificadas como recombinativas ou Ad hoc —
tendo em vista que inovac@es Ad hoc ocorrem com a participacdo ativa do cliente ja na etapa
de prestacdo do servico. Para a visualizagdo das inovagdes relatadas em cada caso, elabora-se

um guadro-resumo apresentado na sequéncia.
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Caso Inovagdes radicais Inovagdes ameliorativas Inovacdes incrementais Inovagdes de formalizacéo
A Melhoria  das  capacidades  j& | Capacitacdo em novos temas Melhoria dos padrdes produtivos para
dominadas obter certificacdes de qualidade
B Melhoria  das  capacidades ja | Capacitacdo em novos temas
dominadas
C Desenvolvimento de solucdes técnicas Incrementos de funcionalidades para
para aprovacao em provas de conceitos aprovacao em provas de conceitos
D Desenvolvimento de solucdes técnicas Incrementos de funcionalidades para
para aprovagdo em provas de conceitos aprovagdo em provas de conceitos
E Desenvolvimento de solugGes técnicas | Melhoria ~ das  capacidades  ja | Capacitagdo em novos temas Melhoria dos padrdes produtivos para
para aprovacdo em provas de conceitos | dominadas obter certificacdes de qualidade
Incrementos de funcionalidades para
aprovacdo em provas de conceitos
F Melhoria  das  capacidades  j& | Capacitagdo em novos temas Melhoria dos padrdes produtivos para
dominadas obter certificacdes de qualidade
Incrementos de funcionalidades para
aprovacdo em provas de conceitos
G Desenvolvimento de solugBes técnicas | Melhoria  das  capacidades  ja | Capacitagdo em novos temas Melhoria dos padrdes produtivos para
para aprovacdo em provas de conceitos | dominadas obter certificages de qualidade
Incrementos de funcionalidades para
aprovacao em provas de conceitos
H Melhoria  das  capacidades  ja | Capacitacdo em novos temas
dominadas
| Melhoria  das  capacidades ja | Capacitacdo em novos temas Melhoria dos padrdes produtivos para
dominadas obter certificacdes de qualidade
Incrementos de funcionalidades para
aprovacao em provas de conceitos
J Desenvolvimento de solugOes técnicas Incrementos de funcionalidades para | Melhoria dos padrdes produtivos para

para aprovacdo em provas de conceito

aprovacdo em provas de conceitos

obter certificacfes de qualidade

Quadro 9 — Inovagdes anteriores a prestacéo do servico
Fonte: elaborado pela autora.
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Ao considerar as inovacdes geradas pelo desenvolvimento de solucbes técnicas /
incremento de funcionalidade para aprovacdo em provas de conceitos a partir da abordagem
de Gallouj (2002), vé-se que essas inovagOes podem ser consideradas inovacOes radicais —
nos casos em que gerem solucdes técnicas inteiramente novas, o que corresponde a definicao
do autor de criacdo de um produto inteiramente novo — ou, ainda, inovac@es incrementais —
nos casos em que ndo sdo desenvolvidos produtos inteiramente novos, mas apenas
incrementos em suas funcionalidades.

As inovacOes referentes a aquisicdo de capacitacGes podem ser consideradas tanto
inovacdes ameliorativas — nos casos em que a empresa busca aprofundar seus conhecimentos
em um processo ja dominado, a exemplo da obtencdo de niveis superiores de certificacdo em
uma linguagem de programacdo — quanto inovacgdes incrementais — casos em que as
empresas adquirem novas capacidades que ndo existiam inicialmente nem mesmo de maneira
reduzida — casos em que a empresa adquire a capacitagdo para a producdo de uma nova
tecnologia, por exemplo. A consideracdo da melhoria nos niveis de capacitacdo da empresa
enquanto uma inovagdo ameliorativa € pautada na consideracdo de Gallouj (2002), que as
define como inovagbes que provocam aumento em uma caracteristica. A mesma abordagem
se confirma para a visao dessas inovacOes enquanto incrementais, tendo em vista que o autor

as define como qualquer processo que gere acréscimo (ou eliminacdo) de caracteristicas.

No tocante as inovagOes advindas da obtencdo de certificacbes de qualidade, é
possivel considera-las inovagdes de formalizagdo ao adotar o conceito de Gallouj (2002, p.
71, traducdo nossa) para este modelo: “formatacdo e padronizacdo de caracteristicas”,
referindo-se, no caso, a formalizacdo e a padronizagdo dos processos de desenvolvimento das
empresas, requisito para obtencéo das certificages de qualidade.

A investigacao dos requisitos estabelecidos pelos clientes que provocam o surgimento
de inovacOes nas empresas na fase anterior a prestacdo do servico nao revela unanimidade
entre as empresas. Apenas trés casos apontam 0 mesmo requisito, que seria a exigéncia de
adequacdo a novas tendéncias tecnoldgicas (plataformas de desenvolvimento, linguagem de
programacdo ou sistema operacional). S&o citados, ainda, requisitos referentes ao prazo de
entrega (que provoca alteragdes no processo de desenvolvimento e demanda realocacdo dos
recursos produtivos); a obrigatoriedade de utilizacdo de ferramentas adequadas a realidades
especificas de um cliente; a abordagens e atendimentos diferenciados para os clientes (que
geram demandas por diferentes formas de apresentacdo do produto”; a mudancas nos
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processos (métodos) de desenvolvimento; a adequacdes a requisitos de qualidade e, por fim,
as exigéncias de qualificacdo técnica diferenciada.

Em relacdo as diferencas entre os requisitos para fornecimento estabelecidos por
clientes governamentais e privados, ndo h4 unanimidade. Trés casos apontam que o0s clientes
privados contratam por parametros de qualidade e de preferéncia pelo fornecedor, enquanto os
clientes governamentais sao obrigados a contratar com base em parametros definidos em uma
licitacdo. Alega-se nos demais casos, ainda, que o cliente privado age com mais flexibilidade
em sua contratagdo. Os clientes governamentais, por sua vez, demandam parcerias com
fornecedores tradicionais do mercado, enquanto o cliente privado € mais aberto a mudancas.
Por dependerem de parametros burocraticos, as compras de 0rgaos governamentais sdo mais
lentas e exigem que 0s requisitos sejam especificados com maior precisao, o que impossibilita
reavaliagOes das necessidades de compra durante o processo de contratagdo. A contratagdo no
governo volta-se ao atendimento aos requisitos burocraticos e processuais, enquanto na
iniciativa privada os requisitos se voltam a funcionamento e competitividade do produto. Por
fim, aponta-se que o nivel de exigéncia governamental quanto a qualidade do produto é

menor.

7.3 Inovacdes no desenvolvimento de softwares

Em relacdo as situacdes ou desafios (requisitos) impostos pelo cliente que interferem
no processo de desenvolvimento de um software (ou de prestacdo de um servigo relacionado
ao software) exigindo a criacdo de novas soluc@es técnicas, sdo apontados, em quatro casos,
demandas por novas funcionalidades ndo previstas nos contratos. Em trés casos, é apontado
como requisito provocador de inovagOes o atendimento a especificidades da atividade de
atuacdo do cliente, que exigem soluces ndo dominadas pelas empresas. Sdo relatados como
requisitos relacionados ao surgimento de inovacgoes, ainda, as pressdes por reducdo dos custos
produtivos (que levam a reorganizacgdo produtiva da empresa), a necessidade de manutencées
evolutivas com mudangas nas linguagens de programacao utilizadas, as redugdes de prazo
(que exigem reorganizacdo do fornecedor) e as necessidades de alteracbes no escopo dos
servigos contratados, que exigem soluc@es adicionais ndo previstas nos contratos.

O surgimento de inovagdes técnicas no processo de prestacdo de servicos relacionados
ao software é considerado comum em oito dos dez casos. Entre as inova¢fes que ocorrem

comumente no processo de prestacdo de servigos relacionados ao software, destacam-se as
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inovacOes referentes a incorporacdo de funcionalidades ja desenvolvidas a um software a
partir de reutilizacdo de modulos, relatadas em oito casos, e a criacdo de novas solu¢ées com
caracteristicas originais, relatada em sete dos casos considerados. Também sédo relatadas em
sete casos as inovacglGes que se referem a incorporacdo de novas linguagens / recursos
técnicos. O mesmo numero de casos aponta inovagdes referentes a adequacdo e criacdo de
processos de desenvolvimento. Cinco dos casos considerados apontam o desenvolvimento de
funcionalidades adicionais a um software ja existente, enquanto em trés casos sdo apontadas
melhorias nas funcionalidades de um software. Evolugbes dos softwares / linguagens
utilizados na programacgédo séo relatados em dois casos. Para a visualizagcdo das inovagdes

relatadas em cada caso, elabora-se um quadro-resumo apresentado na sequéncia.



Caso Inovacdes radicais Inovagdes ameliorativas Inovagdes incrementais Inovagdes recombinativas | Inovacdes de formalizacéo
A | Criagdo de novas solugdes Incorporagdo  de  novas | Incorporacéo de | Adequagdo e criacio de
com caracteristicas originais linguagens  / recursos | funcionalidades ja | processos de
técnicos desenvolvidas a um | desenvolvimento
software a partir de
reutilizacdo de médulos
B Melhoria nas | Desenvolvimento de
funcionalidades de  um | funcionalidades adicionais a
software um software ja existente
C | Criacdo de novas solucdes | Melhoria nas | Desenvolvimento de | Incorporacgéo de | Adequacdo e criacdo de
com caracteristicas originais | funcionalidades de um | funcionalidades adicionais a | funcionalidades ja | processos de
software um software ja existente desenvolvidas a um | desenvolvimento
software a  partir de
Evolugdo dos softwares / reutilizacdo de mddulos
linguagens utilizados na
programacéo
D | Criacdo de novas solugdes | Evolugdo dos softwares / | Desenvolvimento de | Incorporacédo de
com caracteristicas originais | linguagens utilizados na | funcionalidades adicionais a | funcionalidades ja
programacao um software ja existente desenvolvidas a um
software a partir de
Incorporagdo  de  novas | reutilizagdo de médulos
linguagens /  recursos
técnicos
E | Criagdo de novas solugBes Desenvolvimento de | Incorporacgdo de
com caracteristicas originais funcionalidades adicionais a | funcionalidades ja
um software ja existente desenvolvidas a um
software a partir de
Incorporagdo  de  novas | reutilizagdo de médulos
linguagens  / recursos
técnicos
F Criacdo de novas solucgdes Incorporacdo  de  novas | Incorporacdo de | Adequacdo e criacdo de
com caracteristicas originais linguagens  / recursos | funcionalidades ja | processos de

técnicos

desenvolvidas a um
software a  partir de
reutilizagcdo de médulos

desenvolvimento
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Caso Inovacdes radicais Inovagdes ameliorativas Inovagdes incrementais Inovagdes recombinativas | Inovacdes de formalizacéo
G Adequacdo e criacdo de
processos de
desenvolvimento
Formalizagdo de  novos
processos de gestao
H Incorporacdo  de  novas | Incorporacdo de | Adequacdo e criacdo de
linguagens  /  recursos | funcionalidades ja | processos de
técnicos desenvolvidas a um | desenvolvimento
software a  partir de
reutilizacdo de mddulos
| Criacdo de novas solucBes Incorporagdo  de  novas | Incorporagéo de | Adequacdo e criacdo de
com caracteristicas originais linguagens  / recursos | funcionalidades ja | processos de
técnicos desenvolvidas a um | desenvolvimento
software a partir de
reutilizacdo de médulos
J Criacdo de novas solugdes | Melhoria nas | Desenvolvimento de | Incorporacdo de | Adequacdo e criacdo de
com caracteristicas originais | funcionalidades de um | funcionalidades adicionais a | funcionalidades ja | processos de

software

um software ja existente

Incorporagdo  de
linguagens  /
técnicos

novas
recursos

desenvolvidas a um
software a  partir de
reutilizagcdo de médulos

desenvolvimento

Quadro 10 - Inovacgdes no desenvolvimento de softwares

Fonte: elaborado pela autora.
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A criacdo de solucgdes inovadoras com caracteristicas originais — que, por definicéo,
ndo dependem de solucdes previamente desenvolvidas — é considerada um caso de inovacéo
radical, tendo em vista que corresponde a “criacdo de um novo conjunto de caracteristicas”
(GALLOUJ, 2002, p. 71), o que se verifica nos casos em que é apontado o desenvolvimento
de novas solugdes técnicas.

As melhorias nas funcionalidades de um software, assim como as evolugdes dos
softwares / linguagens utilizados na programacéo, sdo consideradas inovagdes ameliorativas,
tendo em vista que vao ao encontro do proposto por Gallouj (2002, p. 71, traducdo nossa):
“aumento no peso (qualidade) das caracteristicas”. Por ndo consistirem na criagdo de solucGes
técnicas inteiramente novas — caso em que seriam consideradas inovagfes radicais — ou no
acréscimo de caracteristicas — caso em que seriam consideradas inovagdes incrementais —
confirma-se sua condigédo de inovagOes ameliorativas.

A incorporacdo de novas linguagens / recursos técnicos, assim como o
desenvolvimento de funcionalidades adicionais a um software ja existente, sdo considerados
casos de inovacgOes incrementais, tendo em vista que ndo correspondem ao desenvolvimento
de softwares inteiramente novos, mas trazem incrementos em suas funcionalidades a partir da
incorporacgdo de novas caracteristicas (GALLOUJ, 2002).

As inovacOes referentes a incorporacdo de funcionalidades ja desenvolvidas a um
software a partir de reutilizagdo de modulos podem ser consideradas inovacdes
recombinativas ao considerar a proposi¢do de Gallouj (2002, p. 71, tradugéo nossa), que as
define como inovagOes geradas a partir da “combinacdo ou fragmentacdo de um grupo de
caracteristicas”. Por consistirem na recombinacdo de modulos ja desenvolvidos com o
objetivo de formar um software que possua um novo grupo de caracteristicas, considera-se
sua natureza inovadora a partir de recombinagao.

A adequacdo e a criacdo de processos de desenvolvimento durante as etapas de
prestacdo de servigos de software sdo consideradas casos de inovacdes de formalizacéo,
tendo em vista que correspondem a formalizacdo e a padronizacdo dos processos de
desenvolvimento das empresas, 0 que vai ao encontro da definicdo de Gallouj (2002, p. 71,
traducdo nossa) para este modelo: “formatacdo e padronizacdo de caracteristicas”.

Embora ndo sejam citadas diretamente pelos entrevistados como inovacdes que
ocorrem no processo de atendimento ao cliente (com o desenvolvimento de um software ou a
prestacdo de servigos agregados), é possivel considerar a ocorréncia de inova¢ées Ad hoc em
todos os casos. De acordo com a definicdo de Gallouj (2002), essas inovagdes ocorrem com a

producdo, a codificacdo e a formalizacdo de competéncias durante a prestacdo do servico,
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sendo resultado da interacdo entre os prestadores de servicos e os clientes. Embora ndo sejam
apontadas diretamente pelos entrevistados, essas inovacgdes se fazem presentes nos casos nos
momentos em que, durante o desenvolvimento de uma solucdo em software, a interferéncia do
cliente provoca alteragdes no projeto original, redefinindo a configuracdo do servico prestado
— 0 que se confirma em todos 0s casos.

Oito dos dez casos considerados destacam a reutilizacdo de solucdes inovadoras
surgidas durante um processo de atendimento a um cliente — seja com o desenvolvimento de
um software ou apenas com a prestacdo de servicos adicionais relacionados. Dos oito casos
que reutilizam solucBes inovadoras, seis possuem um processo formal para essa préatica, que

na pratica consiste na adogéo de bibliotecas de modulos.

7.4 Peculiaridades na prestacao de servigos de software ao governo

Ao investigar as peculiaridades na prestacdo de servicos de software a clientes
governamentais, o0 primeiro ponto a ser considerado se refere & natureza do processo de
adequacdo aos requisitos e exigéncias para a prestacdo de servigos nos casos de clientes
governamentais em relacdo aos clientes privados. Ha unanimidade entre os casos ao apontar
gue essa adequacao é mais onerosa no caso dos clientes governamentais, mas que ainda assim
mostra-se vantajosa para as empresas, pois 0s contratos séo mais longos, possuem volumes
maiores e precos mais elevados, embora trés casos apontem reducdo dos precos pagos por
clientes governamentais em funcéo da adocéo dos pregdes eletronicos.

Cinco dos dez casos selecionados apontam diferencas na colaboracdo, no
acompanhamento e na participagdo na prestacao de servicos de software no caso de clientes
governamentais. Entre as diferencas apontadas, destaca-se, em trés dos cinco casos, que
enguanto o cliente privado tem pressa na realizacdo do projeto, o cliente governamental tem
limitacGes burocraticas, o que torna mais lento seu processo de contratacdo. Dois outros casos
relatam, ainda, que no caso dos clientes governamentais, nem sempre 0s responsaveis pela
aprovacdo junto ao fornecedor sao os mesmos responsaveis pela validacdo do software e que
a participacao dos fornecedores no processo de desenvolvimento é reduzida em relacdo aos
clientes privados.

Ao serem questionados sobre a intencionalidade de aquisicdo de solucGes inovadoras
por clientes governamentais em seus processos de contratacdo, em seis dos casos 0S

entrevistados respondem negativamente. Em trés casos aponta-se que ha, em processos
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especificos, intencionalidade na contratacdo dessas solucGes, mas que isso depende do perfil
da equipe técnica responsavel pelo processo. Apenas um dos casos aponta intencionalidade de
contratacdo de solugdes inovadoras, embora, para o entrevistado, essas solucdes se refiram
somente a “tecnologias de ponta”, o que ndo corresponde aos conceitos de inovagdo adotados
neste estudo.

Em relacéo as diferencas no processo de desenvolvimento de um software para um
cliente governamental e para um cliente privado, em seis casos apontam-se disparidades no
desenvolvimento para esses clientes. Entre os elementos apontados, destacam-se a
necessidade de maior rigor no processo, com validagdo de etapas e adog¢do de metodologias
proprias. O nivel de exigéncia do produto € considero inferior no caso dos clientes
governamentais e, ainda, a gestdo do processo de acompanhamento por parte dos clientes é
menos eficiente. Por fim, relata-se que o cliente governamental é menos flexivel e ndo tem
liberdade para mudar o escopo de seu produto, mesmo que seja necessario.

No tocante as demandas técnicas, em quatro dos dez casos selecionados sdo apontadas
disparidades entre as demandas de clientes governamentais e privados. Aponta-se que 0S
clientes governamentais estabelecem mais requisitos de especificagcdes dos bancos de dados
ou plataformas utilizadas, enquanto os clientes privados deixam a cargo do fornecedor essas
escolhas, mantendo seu foco na resolucdo dos problemas independente das tecnologias
adotadas. Relata-se, ainda, que em alguns casos as demandas técnicas dos clientes
governamentais refletem diretrizes politicas (como a adocéao de critérios de acessibilidade em
portais publicos, por exemplo). Também é atribuida aos clientes governamentais a préatica de
requisitar mais do que o previsto inicialmente, pois ndo ha um planejamento adequado de seus
processos de compra. Por fim, os casos apontam que os clientes governamentais adotam, em
alguns casos, tecnologias ultrapassadas, enquanto os clientes privados buscam sempre a
tecnologia mais recente.

Em sete dos casos considerados, aponta-se que o desenvolvimento de softwares para
clientes governamentais requer também o desenvolvimento de novos produtos ou servicos. A
necessidade de aquisicdo de tecnologias de suporte no desenvolvimento de softwares é
apontada em seis dos casos. Esses relatos apontam o surgimento de inovagdes adicionais junto
aos processos de desenvolvimento de prestacdo de servicos de software a clientes
governamentais, 0 que aumenta o rol de inovacdes identificadas.

Ao investigar a ocorréncia de reutilizacdo das solugfes desenvolvidas para um cliente
governamental em novos projetos com clientes privados, aponta-se que em apenas dois casos

essa reutilizacdo ocorre livremente. Em sete dos dez casos aponta-se a existéncia de uma
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barreira quanto a utilizacdo de solugdes que reflitam caracteristicas de clientes
governamentais (como atendimento a normas burocraticas que nao se confirmem na iniciativa
privada, por exemplo). Em dois casos aponta-se que é possivel reutilizar solucdes
desenvolvidas para um cliente governamental junto a um cliente privado se os dois atuarem
no mesmo segmento (como dois bancos, por exemplo). Em outros dois casos, aponta-se que é

possivel reutilizar solugbes genéricas.

7.5 Inovacgdes posteriores a prestacao do servico

Ao considerar a incorporacdo das inovacdes desenvolvidas durante as etapas de pré-
venda e atendimento ao cliente a estrutura produtiva da empresa e as suas praticas
organizacionais, todos 0s casos apontam, em maior ou menor grau, a manutencdo dessas
inovacOes em suas estruturas. H& unanimidade entre os dez casos em relacdo a incorporacéo
de inovagGes que gerem aumento da capacidade produtiva da empresa com a incorporacao de
solucBes técnicas inovadoras desenvolvidas inicialmente para atendimento a um cliente. Sete
dos dez casos considerados afirmam incorporar as normas da empresa novos padrbes de
qualidade inicialmente requisitados por um cliente, enquanto seis dos casos afirmam
incorporar novas estruturas e praticas organizacionais desenvolvidas inicialmente para
atendimento a um cliente. No tocante & incorporacdo de novos processos e métodos
produtivos inicialmente adotados para atendimento a um cliente as praticas da empresa, cinco
dos dez casos afirmam prezar por esta pratica. Para a visualizacdo das inovacdes relatadas em

cada caso, elabora-se um quadro-resumo apresentado na seqléncia.



Caso

Inovacdes ameliorativas

Inovacgdes incrementais

Inovacdes de formalizacdo

Aumento da capacidade produtiva da empresa com
a incorporacdo de solucbes técnicas inovadoras
desenvolvidas inicialmente para atendimento a um
cliente.

Incorporagdo as normas da empresa de novos
padrdes de qualidade inicialmente requisitados por
um cliente.

Aumento da capacidade produtiva da empresa com
a incorporacdo de solugles técnicas inovadoras
desenvolvidas inicialmente para atendimento a um
cliente.

Incorporacdo de novos processos e métodos
produtivos inicialmente adotados para atendimento
a um cliente.

Incorporacdo de novas estruturas e praticas
organizacionais desenvolvidas inicialmente para
atendimento a um cliente.

Aumento da capacidade produtiva da empresa com
a incorporacdo de solugdes técnicas inovadoras
desenvolvidas inicialmente para atendimento a um
cliente.

Incorporagdo de novas estruturas e praticas
organizacionais desenvolvidas inicialmente para
atendimento a um cliente.

Aumento da capacidade produtiva da empresa com
a incorporacdo de solugdes técnicas inovadoras
desenvolvidas inicialmente para atendimento a um
cliente.

Incorporacdo de novos processos e métodos
produtivos inicialmente adotados para atendimento
a um cliente.

Incorporagcdo as normas da empresa de novos
padrdes de qualidade inicialmente requisitados por
um cliente.

Incorporacdo de novas estruturas e praticas
organizacionais desenvolvidas inicialmente para
atendimento a um cliente.

Aumento da capacidade produtiva da empresa com
a incorporacdo de solugbes técnicas inovadoras
desenvolvidas inicialmente para atendimento a um
cliente.

Incorporacdo de novos processos e métodos
produtivos inicialmente adotados para atendimento
a um cliente.

Incorporacdo as normas da empresa de novos
padrbes de qualidade inicialmente requisitados por
um cliente.

Aumento da capacidade produtiva da empresa com
a incorporacdo de solugdes técnicas inovadoras
desenvolvidas inicialmente para atendimento a um
cliente.

Incorporagcdo de novas estruturas e praticas
organizacionais desenvolvidas inicialmente para
atendimento a um cliente.

Aumento da capacidade produtiva da empresa com
a incorporacdo de solugdes técnicas inovadoras
desenvolvidas inicialmente para atendimento a um
cliente.

Incorporagdo as normas da empresa de novos
padrdes de qualidade inicialmente requisitados por
um cliente.

Aumento da capacidade produtiva da empresa com
a incorporagdo de solucbes técnicas inovadoras
desenvolvidas inicialmente para atendimento a um
cliente.

Incorporacdo de novos processos e métodos
produtivos inicialmente adotados para atendimento
a um cliente.

Incorporacdo as normas da empresa de novos
padrdes de qualidade inicialmente requisitados por
um cliente.

Incorporagdo de novas estruturas e praticas
organizacionais desenvolvidas inicialmente para
atendimento a um cliente.




158

Caso Inovacdes ameliorativas Inovagdes incrementais Inovagdes de formalizacéo
| Aumento da capacidade produtiva da empresa com Incorporagcdo as normas da empresa de novos
a incorporacdo de solucbes técnicas inovadoras padrdes de qualidade inicialmente requisitados por
desenvolvidas inicialmente para atendimento a um um cliente.
cliente.
J Aumento da capacidade produtiva da empresa com | Incorporacdo de novos processos € métodos | Incorporacdo as normas da empresa de novos

a incorporacdo de solugdes técnicas inovadoras
desenvolvidas inicialmente para atendimento a um
cliente.

produtivos inicialmente adotados para atendimento
a um cliente.

padrbes de qualidade inicialmente requisitados por
um cliente.

Incorporagdo de novas estruturas e praticas
organizacionais desenvolvidas inicialmente para
atendimento a um cliente.

Quadro 11 - Inovacdes posteriores a prestacdo do servico
Fonte: elaborado pela autora.




O aumento da capacidade produtiva da empresa (com a incorporacdo de solucdes
técnicas inovadoras desenvolvidas inicialmente para atendimento a um cliente) pode ser
considerado um caso de inovacdo ameliorativa, de acordo com o entendimento proposto por
Gallouj (2002, p. 71, tradugdo nossa), para quem essas inovagdes correspondem a um
“aumento no peso (qualidade das caracteristicas)”. Por aumentarem o escopo de solugdes que
a empresa pode desenvolver, essas inovagdes exercem um efeito de melhoria na capacidade
de atendimento da empresa aos clientes.

A incorporacdo as normas da empresa de novos padrdes de qualidade inicialmente
requisitados por um cliente pode ser considerada um caso de inovacdo de formalizagéo,
assim como a incorporacdo de novas estruturas e praticas organizacionais desenvolvidas
inicialmente para atendimento a um cliente. Essa consideracdo parte da definicdo de Gallouj
(2002, p. 71, tradugdo nossa) para essas inovagOes: “formatacdo e padronizacdo de
caracteristicas”. Por consistirem na formalizacdo de padrGes de qualidade e de estruturas e
praticas organizacionais ja previamente utilizadas na empresa (surgidas durante as etapas de
pré-venda ou desenvolvimento), reitera-se a opcdo de considerd-las inovagdes de
formalizacdo.

A incorporacdo de novos processos € métodos produtivos inicialmente adotados para
atendimento a um cliente, por fim, assume caracteristicas de uma inovacgdo incremental,
tendo em vista que acrescentam novas praticas a um escopo de processos € métodos ja
existentes, o que vai ao encontro da definicdo de Gallouj (2002, p. 71, traducdo nossa):
“adicdo (ou eliminacgdo) de caracteristicas”.

Cabe reiterar que na fase posterior ao atendimento ao cliente, ndo sdo observadas
inovacOes radicais, tendo em vista que o atendimento ja estara finalizado. Também néo séo
observadas inovacgdes recombinativas, tendo em vista que ndo se trabalha para a formacéo de
um novo produto a partir de solucbes prévias. Confirma-se, ainda, a auséncia de inovagdes Ad
hoc, tendo em vista que a etapa de atendimento ao cliente ja estard encerrada (um dos
requisitos para a ocorréncia desse tipo de inovacao).

O desenvolvimento de solugBes inovadoras para um cliente governamental é
unanimemente considerado um fator que contribui para a obtengdo de novos clientes ou de
novos contratos com o mesmo cliente. Para cinco dos dez casos considerados, o fato de ser
um fornecedor do governo interfere na relacdo da empresa com novos clientes privados,
embora ndo seja determinante para a obtencdo de contratos com clientes fora da esfera
governamental. Para esses casos, o fator determinante para a obtengdo de um novo contrato

com um cliente privado esta na experiéncia de atendimento do fornecedor a um cliente com
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atividade ou porte semelhante ao cliente pretendido, independente de ser uma experiéncia de
atendimento a um 6rgdo governamental ou néo.

Em dois dos casos selecionados, aponta-se que o atendimento a clientes
governamentais contribui para a obtencdo de novos clientes privados, pois da credibilidade ao
fornecedor junto ao mercado. Por fim, dois casos apontam que o atendimento a clientes
governamentais pode interferir tanto positivamente (atestando a qualidade do fornecedor)
guanto negativamente ao passar para o cliente privado a idéia de que se trata de um
fornecedor especialista em atendimento ao governo e, portanto, pouco capaz de atender a
demandas privadas.

7.6 Uma andlise quanto ao papel dos requisitos na inducéo de inovacdes a luz do Chain-

Linked-Model

As evidéncias relatadas nas analises individuais dos blocos tematicos apontam
auséncia de politicas publicas para o direcionamento (de qualquer natureza, voltando-se ou
ndo ao incentivo & inovagdo) dos processos de contratagdo estabelecidos nos casos
considerados. Mesmo com a auséncia de politicas formais voltadas a contratacdo de
fornecedores, sdo identificadas inovacfes nos processos de prestacdo de servigos. A analise
aponta, ainda, ndo-intencionalidade dos clientes governamentais quanto a inducdo de
inovacOes nos processos contratados. Reitera-se, no entanto, a ocorréncia de inovagoes
independentemente da adocdo de politicas formais para seu estimulo ou da percepcdo de
intencionalidade por parte dos clientes para sua inducéo.

A investigacao dos requisitos estabelecidos pelos clientes que provocam o surgimento
de inovacdes nas empresas na fase anterior a prestacdo do servi¢co ndo revela unanimidade
entre os casos. A auséncia de politicas formais voltadas ao estimulo a inovacdo nos processos
de contratacdo justifica a disparidade entre os requisitos apontados, tendo em vista que
respondem ndo a diretrizes formalmente adotadas pelos clientes publicos, mas a situacfes
episddicas percebidas pelos fornecedores.

Ao considerar a investigacdo dos requisitos estabelecidos nos processos de
fornecimento que induzem a ocorréncia de inovacdes ja na etapa de prestacdo dos servigos,
confirma-se, assim como na etapa anterior, a auséncia de unanimidade entre 0s casos.

Entende-se que a auséncia de politicas formais para o estimulo a inovacdo no
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desenvolvimento dos softwares contratados ndo impede a ocorréncia de inovacOes, mas
contribui para a disparidade na percepcdo dos requisitos que a induzem por parte dos
fornecedores. Aponta-se, assim, que as inovacGes que ocorrem nesta etapa sdo induzidas por
diferentes requisitos estabelecidos pelos clientes governamentais de forma ndo parametrizada
por uma diretriz politica formal.

Ainda em relacdo aos requisitos estabelecidos por clientes para fornecimento e seu
impacto na inducdo de inovacOes, a analise aponta peculiaridades nos requisitos de clientes
governamentais, além de diferencas na colaboracdo, no acompanhamento e em sua
participacdo na prestacdo de servigos. Aponta-se, assim, que embora clientes governamentais
e privados possam estabelecer requisitos semelhantes para o desenvolvimento de um
software, as exigéncias burocraticas para o fornecimento a um cliente governamental
impactam no resultado final nas inovagdes induzidas. Relata-se que as inovagdes efetivamente
desenvolvidas para clientes governamentais podem nédo ser inteiramente reaproveitadas no
atendimento futuro a clientes privados em funcdo de seu direcionamento ao atendimento de
especificidades burocraticas.

Nas etapas posteriores a prestacdo do servico, a andlise aponta manutencdo e
incorporacdo das inovagdes desenvolvidas nas etapas de pré-venda e de desenvolvimento a
estrutura produtiva das empresas, 0 que aponta seu reconhecimento pelo mercado e confirma
a condicdo de inovacBes. Reconhece-se a existéncia de relacdo entre 0s requisitos para
fornecimento estabelecidos pelos clientes governamentais e a inducdo de inovagdes, 0 que
confirma a premissa apontada pelo Chain-Linked-Model quanto ao estabelecimento de
demandas do mercado — no caso, 0 governo — para o desenvolvimento de inovagdes.

A analise aponta, ainda, que ha diferencas nas inovacOes induzidas por clientes
governamentais e privados mesmo nos casos em que 0S requisitos estabelecidos para
fornecimentos sédo semelhantes. Essa diferenca seria provocada pelas peculiaridades no
processo de desenvolvimento para clientes governamentais em atendimento aos parametros
burocraticos, o que também pode ser compreendido a luz do Chain-Linked-Model se
considerarmos a segunda trajetdria prevista no modelo (marcada por feedbacks entre etapas),
que leva a alteracGes em relagéo ao design inicial previsto para um software. Este processo
seria uma parte da “cooperacdo entre a especificacdo do produto, o desenvolvimento e 0s
processos produtivos” para atender a uma demanda do cliente, conforme previsto por Kline e
Rosenberg (1986, p. 289, traducéo nossa), o que se confirma nas demandas por alteragdes nos
processos de desenvolvimento para atendimento as especificidades de clientes

governamentais.
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CONCLUSOES

Este estudo considerou, dentro do rol de politicas publicas voltadas ao estimulo e ao
desenvolvimento da base empresarial, a utilizacdo do poder de compra dos Estados enquanto
instrumento para a inducdo de inovacbes nas empresas fornecedoras. Tendo por objetivo
analisar a ocorréncia de indugdo de inovagbes nos processos de compras governamentais que
contratam servicos de software — foco definido para a pesquisa empirica em funcdo da
representatividade econémica do setor e de sua condicdo de prioridade estratégica na Politica
Industrial brasileira —, este estudo investigou a relacdo entre a prestacdo de servigcos de
software ao governo federal e o surgimento de inovacGes nas empresas fornecedoras.

Os resultados obtidos a partir dos casos considerados no presente estudo apontam que
o fornecimento a clientes governamentais ndo €, em geral, objeto de nenhuma politica publica
para o direcionamento (de qualquer natureza, voltando-se ou ndo ao incentivo a inovagdo) dos
processos de contratacdo estabelecidos nos casos considerados. Os relatos apontam percepcao
quanto a ndo-intencionalidade dos clientes governamentais na inducdo de inovagdes nos
processos contratados. Verifica-se, ainda assim, ocorréncia de inovagdes independentemente
da adocéo de politicas formais para seu estimulo ou da percepcdo de intencionalidade por
parte dos clientes para sua inducéo. Essas inovac@es sdo identificadas em trés momentos: pré-
venda, prestacdo do servigo e pos-venda.

Na fase de pré-venda, sdo relatadas inovacdes referentes a aquisicdo / melhoria de
capacitacOes para os funcionarios; obtencdo de certificacbes de qualidade; desenvolvimento
de novas solucdes técnicas ou incremento de funcionalidades para aprovacdo em provas de
conceitos. Mostra-se que a exigéncia de adequacdo a novas tendéncias tecnoldgicas
(plataforma de desenvolvimento, linguagem de programacgdo ou sistema operacional)
corresponde ao principal requisito provocador de inovagdes nas empresas na fase considerada.

Na etapa de prestacdo do servi¢o, a principal inovacdo relatada nos casos se refere a
incorporacdo de funcionalidades ja desenvolvidas a um software a partir de reutilizacdo de
modulos. Sdo relatadas, ainda, inovacOes referentes a criagdo de soluges inovadoras com
caracteristicas originais; incorporacao de novas linguagens / recursos técnicos; adequacéo e
criacdo de processos de desenvolvimento; desenvolvimento de funcionalidades adicionais a
um software ja existente; adequacdo e criacdo de processos de desenvolvimento; e, por fim,
melhorias nas funcionalidades de um software e evolugbes dos softwares / linguagens

utilizados na programacdo. As demandas por novas funcionalidades inicialmente nao
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previstas correspondem ao principal requisito apontado como capaz de provocar inovagoes
durante a prestacdo do servico.

Apbs a prestacdo do servico — pos-venda —, 0s resultados apontam incorporacao e
manutencdo das inovagles desenvolvidas durante as etapas anteriores a estrutura produtiva
das empresas e as suas praticas organizacionais, 0 que aponta seu reconhecimento pelo
mercado e confirma a condicdo de inovagdes. Nesta etapa, € relatada a incorporacdo de
solucdes tecnoldgicas que gerem aumento na capacidade produtiva. Sdo relatadas, ainda,
inovacOes decorrentes da incorporacdo de novos padroes de qualidade inicialmente
requisitados por um cliente e incorporacdo de novos processos e métodos produtivos.

A investigacdo das peculiaridades na prestacdo de servicos de software a clientes
governamentais apontou que a adequacdo aos seus requisitos para fornecimento é mais
onerosa, mas ainda assim vantajosa, tendo em vista que 0s contratos governamentais sao mais
longos, possuem volumes maiores e precos mais elevados. Aponta-se que a prestagdo de
servigos para o cliente governamental é marcada por parametros burocréaticos e atendimento a
condicdes processuais diferenciadas, 0 que restringe o surgimento de solucdes inovadoras e,
principalmente, sua reutilizacdo com clientes ndo governamentais. O nivel de exigéncia do
servico é considerado inferior nos clientes governamentais, a gestdo do processo de
acompanhamento é menos eficiente e os projetos sdo menos flexiveis, pois ndo podem sofrer
alteracdes em seu escopo. Esses clientes requisitam mais do que o previsto inicialmente nos
contratos em funcdo da inadequacdo do planejamento em seus dos processos de compras.
Relata-se que o desenvolvimento de softwares para clientes governamentais requer o
desenvolvimento de novos produtos ou servicos, além da aquisi¢ao de tecnologias de suporte,
0 que aponta o surgimento de inovacdes adicionais. O atendimento a clientes governamentais
é apontado como fator capaz de contribuir positiva ou negativamente para a obtencdo de
novos clientes, pois é reconhecido tanto como um selo de qualidade para a empresa quanto
como excessiva especializacdo em atendimento a parametros governamentais — que podem
representar padrdes inferiores de qualidade —, o que provocaria rejeicdo no mercado privado.

A andlise dos requisitos para fornecimento de clientes governamentais e de seu papel
na indugdo de inovagOes nas empresas fornecedoras traz o entendimento de que a auséncia de
politicas formais para o estimulo a inovacdo no desenvolvimento dos softwares contratados
ndo impede a ocorréncia de inovagcles, mas contribui para a disparidade na percep¢do dos
requisitos que a induzem por parte dos fornecedores. Aponta-se que as inovagdes Sao
induzidas por diferentes requisitos estabelecidos por clientes governamentais de forma néo

parametrizada por diretrizes politicas formais.
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Sd0 apontadas peculiaridades nos requisitos estabelecidos por clientes
governamentais, além de diferencas na colaboracdo, no acompanhamento e em sua
participacdo na prestacdo de servicos. Embora clientes governamentais e privados possam
estabelecer requisitos semelhantes para o desenvolvimento de um software, as exigéncias
burocraticas para o fornecimento a um cliente governamental impactam o resultado final nas
inovacOes induzidas. Aponta-se que as inovacdes efetivamente desenvolvidas para clientes
governamentais podem nao ser inteiramente reaproveitadas no atendimento futuro a clientes
privados em funcdo de seu direcionamento ao atendimento de especificidades burocraticas.

O estudo aponta a existéncia de relacdo entre os requisitos para fornecimento
estabelecidos pelos clientes governamentais e a inducdo de inovacdes, o que confirma a
premissa apontada pelo Chain-Linked-Model quanto ao estabelecimento de demandas do
mercado — no caso, 0 governo — para o0 desenvolvimento de inovagdes. As diferencas nas
inovacOes induzidas por clientes governamentais e privados seriam provocadas pelas
peculiaridades no processo de desenvolvimento em atendimento a parametros burocraticos, o
que também pode ser compreendido a luz do Chain-Linked-Model se considerarmos a
segunda trajetéria prevista no modelo (marcada por feedbacks entre etapas), que leva a
alteragcdes em relacdo ao design inicial previsto para um software.

A partir do presente estudo, entende-se que a discussdo em relagdo as politicas
publicas a serem adotadas no estimulo a inovacdo deve considerar, prioritariamente, a
necessidade de estabelecimento de uma diretriz politica formal nos 6rgdos governamentais, o
que pode gerar impacto nas inovagdes desenvolvidas nos processos de fornecimento ao
governo e, adicionalmente, gerar condi¢cdes para o desenvolvimento de outras inovacoes.

Entre as contribuicGes a serem desenvolvidas por estudos futuros, insere-se a
investigacdo da inducdo de inovagdes por clientes governamentais a luz de outros modelos
tedricos, a exemplo da abordagem sistémica, que pode trazer contribui¢cBes aos estudos da
inovacdo em servicos em uma perspectiva mais ampla que o foco adotado para a analise da
relacdo entre os requisitos dos clientes e a inducao de inovacdes, opcao deste estudo. O estudo
abre espaco, ainda, para estudos que adotem o desafio de propor medidas que permitam
induzir, nas empresas fornecedoras, inovacGes que nao se restrinjam ao atendimento a clientes
governamentais, mas que possam trazer efetivo ganho de produtividade para as empresas
fornecedoras no atendimento ao mercado de forma ampla, reduzindo a barreira apontada no
estudo para o aproveitamento das inovacgdes desenvolvidas para clientes governamentais em

futuros atendimentos a clientes privados.
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APENDICES

APENDICE A - ROTEIRO DE ENTREVISTA COM ESPECIALISTA NO SETOR

Parte 1 — Identificacdo do entrevistado e de sua trajetdria no setor de software

1)
2)
3)
4)
5)

Nome do entrevistado

Cargo

Tempo de atuagdo no cargo

Tempo de atuagao no setor de software

Trajetoria profissional (formacéo, experiéncia, etc.)

Parte 2 — Caracterizagdo do setor de software e de sua relagdo com o governo

1)
2)

3)

4)

Quais as principais caracteristicas do setor de desenvolvimento de software no Distrito
Federal?

Como se caracteriza o mercado consumidor para os softwares desenvolvidos pelas
empresas no DF?

Qual a importancia do governo enquanto cliente para as empresas desenvolvedoras de
software no DF? E possivel caracterizar o governo enquanto principal cliente para
essas empresas?

Existem politicas publicas ou programas governamentais que influenciem a producéo
e a comercializacdo dos softwares desenvolvidos pelas empresas no DF?

Parte 3 — Inovac@es no desenvolvimento de softwares

Uma inovacao pode ser definida como uma mudanca “pela adicdo de um novo elemento ou
uma nova combinacéo de elementos existentes” e pode ser percebida tanto na geracéo de um
software com caracteristicas diferentes quanto em uma mudanca no processo de
desenvolvimento, por exemplo.

1)

2)
3)

4)

Quais situacOes ou desafios impostos pelo cliente interferem no processo de
desenvolvimento de um software levando a criacdo de novas solucfes?

E comum haver inovagio nos processos de producio de um software por encomenda?
Quais inovagdes ocorrem comumente no processo de desenvolvimento de um software
por encomenda?

As inovacdes surgidas no desenvolvimento de um software por encomenda costumam
ser reutilizadas em desenvolvimentos futuros?

Parte 4 — InovacGes e compras governamentais

1)

2)

Quais as diferencas no processo de desenvolvimento de um software para um cliente
governamental e para um cliente privado?

Para participar de um processo licitatdrio ou de uma concorréncia para atender ao
governo, as empresas precisam fazer adaptacdes ou providenciar elementos
(certificacdes de qualidade, atestados de capacidade técnica, etc.) diferentes dos
normalmente exigidos para o atendimento a clientes privados?

3) Ao desenvolver um software por encomenda para um cliente governamental, as

empresas precisam fazer modificacdes em sua estrutura produtiva (capacitar técnicos,



4)

5)
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mudar processos, adotar novos servicos, etc.) diferentes dos normalmente exigidos
para o atendimento a clientes privados?

Apos finalizar o desenvolvimento de um software encomendado por um cliente
governamental, as empresas incorporam ao seu processo produtivo as novas solucdes

desenvolvidas?
As solucgdes desenvolvidas para um cliente governamental sdo comumente reutilizadas

em novos projetos com clientes privados?
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APENDICE B - ROTEIRO DE ENTREVISTA COM DIRIGENTES DAS EMPRESAS

Parte 1 — Identificacdo do entrevistado, trajetéria no setor de software / empresa e
informacdes sobre a empresa

1) Nome do entrevistado

2) Cargo na empresa

3) Tempo de atuagdo na empresa e no setor de servicos de software

4) Porte da empresa (n° de funcionarios)

5) Principais atividades desenvolvidas pela empresa (desenvolvimento de software sob

encomenda, customizacdo, consultoria, suporte, etc.)

Parte 2 — Prestacéo de servigos de software ao governo federal
1) Qual o peso das atividades de servigos de software no contexto das demais atividades
desempenhadas pela empresa?
2) Quais sdo os principais contratos e processos de fornecimento ao governo federal
atualmente estabelecidos na empresa?
3) Os atuais contratos de fornecimento ao governo federal sdo objeto de alguma politica
publica com finalidade mais ampla que apenas o suprimento de bens e servi¢os?

Parte 3 — Inovacdes anteriores a prestacao do servico

Uma inovacao pode ser definida como uma mudanga “pela adi¢cdo de um novo elemento ou
uma nova combinacdo de elementos existentes” e pode ser percebida na geracdo de um
software com caracteristicas diferentes, em uma mudanca no processo de desenvolvimento ou
mesmo em uma mudanca na organizagdo da empresa.

1) A participacdo em processos licitatorios ou concorrenciais exige alguma acdo /
mudanca nas praticas adotadas na empresa ou na propria estrutura organizacional?
Exemplos:

a. Exigéncia de obtencdo de certificacGes de qualidade;

b. Exigéncia de capacitacdo diferenciada para os profissionais da empresa;

c. Exigéncia de solugdes técnicas inovadoras para o desenvolvimento de demos /
comprovacao de capacidade técnica.

2) Quais requisitos para prestacdo de servicos ao governo demandam, da empresa
fornecedora, a¢6es / mudancas nas praticas ja adotadas?

3) Ha diferenca entre os requisitos estabelecidos pelos clientes governamentais e
privados no tocante a exigéncia de acdes / mudancas nas praticas da empresa?

Parte 4 — Inovagdes no desenvolvimento de softwares
1) Quais situacdes ou desafios (requisitos) impostos pelo cliente interferem no processo
de desenvolvimento de um software exigindo a criacdo de novas solucgdes técnicas?
2) E comum haver inovagdo técnica nos processos de producdo de um software por
encomenda?
3) Quais inovagdes ocorrem comumente no processo de desenvolvimento de um software
por encomenda? Exemplos:
a. Desenvolvimento de novas solugdes.
b. Mudancas / adequacgdes no processo de desenvolvimento.
c. Incorporacdo de novas linguagens / recursos técnicos.
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4) As inovac0es surgidas no desenvolvimento de um software por encomenda costumam
ser reutilizadas em desenvolvimentos futuros?

Parte 5 — Peculiaridades na prestacao de servicos de software ao governo

1) A adequacdo aos requisitos e exigéncias para a prestacdo de servigos ao governo €
mais onerosa que a adequacdo normalmente necessaria para o atendimento a um
cliente privado?

2) E ainda vale a pena vender para um cliente governamental? Por que?

3) A colaboragdo, o acompanhamento e a participacdo no desenvolvimento de um
software contratado sdo diferentes no caso dos clientes governamentais?

4) Os requisitos para fornecimento estabelecidos pelo governo revelam intencdo de
desenvolvimento de solugbes inovadoras?

5) Quais as diferencas no processo de desenvolvimento de um software para um cliente
governamental e para um cliente privado?

6) Ha diferenca entre demandas técnicas estabelecidas por clientes governamentais e
privados para o desenvolvimento de softwares?

7) Para desenvolver softwares para clientes governamentais, € necessario desenvolver
novos produtos ou servigos?

8) Para desenvolver softwares para clientes governamentais, é necessario adquirir novas
tecnologias de suporte?

9) As solugdes desenvolvidas para um cliente governamental s&o comumente reutilizadas
em novos projetos com clientes privados?

Parte 6 — Inovacdes posteriores a prestacdo do servigo
1) Apos finalizar o atendimento a um contrato com um cliente governamental, as
inovacOes técnicas e organizacionais desenvolvidas sdo incorporadas ao processo
produtivo da empresa? Exemplos:
a. Solucdes técnicas inovadoras que possam ser reutilizadas futuramente.
b. Incorporagéo de novos padrdes de qualidade.
c. AlteracGes na estrutura e nas praticas organizacionais.
d. Mudangas nos processos de desenvolvimento de softwares.
2) O desenvolvimento de solucdes inovadoras para um cliente governamental contribui
para a obtencéo de novos clientes ou novos contratos com o mesmo cliente?
3) O fato de ser um fornecedor do governo interfere na relacdo da empresa com novos
clientes privados?
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APENDICE C - FICHAS DAS INOVACOES MAIS REPRESENTATIVAS
RELATADAS NOS CASOS DE PRESTACAO DE SERVICOS DE SOFTWARE A

CLIENTES GOVERNAMENTAIS

Inovacdo: Incorporacdo de solugcbes em e-learning e help online para
atendimento a um requisito estabelecido por cliente governamental em seu
edital

Caso de origem: Caso A

Momento de ocorréncia da inovagao: (X) Pré-venda ( ) Prestacdo do servico ( ) Pds-venda
Descrigdo da inovagdo: ap6s desenvolver um software especifico para as necessidades de um cliente
governamental, surgiu a demanda por um treinamento em e-learning para capacitar 0s usuarios em
sua utilizacdo. Tratava-se de uma solucdo inédita no escopo de desenvolvimento da empresa, mas que
foi desenvolvida para atendimento ao requisito do edital: “tivemos de apresentar o e-learning e um
help online, que antes nédo existia, mas que estava no edital. Dentro disso, cada gestor teve uma idéia
inovadora, tentando fazer daquele produto um diferencial e cada um inventou uma coisa”.
Informac@es adicionais: com esta inovacao, a empresa aumentou seu escopo de servigos e se tornou

capaz de fornecer solugdes adicionais em treinamentos para seus clientes.

Inovacdo: Incorporacdo de funcionalidade para contrato com operadora de
celular em um software de gestdo de pessoal

Caso de origem: Caso B

Momento de ocorréncia da inovagao: ( ) Pré-venda (X) Prestacdo do servico ( ) Pés-venda
Descricdo da inovacdo: um Tribunal de Justica para o qual a empresa prestava servi¢os assinou um
convénio com uma operadora de celulares para contratacdo de planos por seus funcionarios. A
demanda do cliente era permitir que os servidores pudessem adquirir os planos a partir do software de
gestdo de pessoal fornecido pela empresa. Para isso, a empresa desenvolveu uma funcionalidade que
permitia aos servidores “entrar no portal do software e escolher um plano, um celular (...), quantos
minutos ele deseja” sem que houvesse a necessidade de ir a loja da operadora. Automaticamente, o
sistema verifica se aquele funcionario tem condic¢Ges de assumir os valores escolhidos de acordo com
seu saldrio a partir de uma avaliagcdo da margem consignavel na folha de pagamentos. Caso o pedido
do cliente seja aprovado, o valor das faturas serd descontado automaticamente em sua folha de
pagamentos.

Informagdes adicionais: com esta inovagdo requisitada por um cliente, o software da empresa

ganhou uma nova funcionalidade, levando ao langamento de uma versdo superior do produto.

Inovacdo: Desenvolvimento de protétipo com solucdo inovadora para
participagdo em licitacdo

Caso de origem: Caso C
Momento de ocorréncia da inovagéo: (X) Pré-venda ( ) Prestacdo do servi¢co ( ) P6s-venda

Descricao da inovacdo: para atender ao requisito de um edital, a empresa precisou desenvolver um




prototipo em um tempo reduzido. A empresa desenvolveu um produto inovador, com caracteristicas e
solucBes que ndo existiam no mercado e ganhou nota maxima na licitacdo, sendo a ganhadora do
processo.

Informacdes adicionais: em funcéo da reorganizacéo para tornar possivel a produgdo do protétipo
inovador em tempo reduzido, a empresa precisou adequar sua estrutura. Relata-se, assim, um ganho

advindo do surgimento de uma inovagéo.

Inovacdo: Desenvolvimento de sites com atendimento aos critérios de
acessibilidade internacionais

Caso de origem: Caso D

Momento de ocorréncia da inovagao: (X) Pré-venda ( ) Prestacdo do servico ( ) Pds-venda
Descricdo da inovagdo: com a adogdo da legislagdo que obrigava os portais e sites governamentais a
adotar critérios de acessibilidade internacionais, a empresa se viu obrigada “a cumprir essa exigéncia
sem ter conhecimento nenhum” e “em menos de vinte dias, disponibilizamos um site com todos os
critérios de acessibilidade”.

Informacdes adicionais: com a inovagdo, a empresa relata “um ganho secundario: fomos a primeira

empresa a ter um portal educacional com esses critérios no Brasil”.

Inovacdo: Desenvolvimento de portais adaptados aos critérios de acessibilidade
para portadores de necessidades especiais

Caso de origem: Caso E

Momento de ocorréncia da inovagao: ( ) Pré-venda (X) Prestacdo do servico ( ) Pds-venda
Descricdo da inovacdo: ao criar portais web com os critérios de acessibilidade para portadores de
necessidades especiais em atendimento a uma diretriz governamental, a empresa ganhou junto ao
mercado um status que atestava sua qualificacdo para o desenvolvimento de portais que atendessem a
esse requisito.

Informacdes adicionais: com essa inovagdo no desenvolvimento, a empresa obteve mais contratos e
aumentou sua carteira de clientes.

Inovacdo: Adocdo de um portfélio baseado em conceitos de tecnologia como
estratégia de valorizacdo dos servicos prestados junto ao cliente

Caso de origem: Caso F

Momento de ocorréncia da inovagao: (X) Pré-venda ( ) Prestacdo do servico ( ) Pds-venda
Descricdo da inovagdo: ao contrario das empresas concorrentes, que adotam os produtos como
unidades de venda, a empresa tinha como meta a promogdo das atividades de servigos agregados a
venda de equipamentos. Para isso, buscou uma estrutura de vendas que fornecesse flexibilidade para,
eventualmente, promover a troca de fornecedores de equipamentos sem que isso afetasse a
capacidade de atendimento. A empresa estabeleceu um “portfélio baseado em conceitos de tecnologia
como continuidade de negdcios”, que se refere justamente a capacidade de atendimento ao cliente
independente das estruturas de fornecedores.

Informacd@es adicionais: essa estrutura inovadora permite que os clientes reconhecam que o foco da
empresa esta na prestacdo de servigos, 0 que vai ao encontro de suas metas estratégicas: “demonstra

gue vocé tem um valor que ndo estd no produto, ou seja, vocé detém um conhecimento. Vocé
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disponibiliza capital intelectual, adota melhores préticas e isso extrapola a fronteira do produto. E isso
que a gente quer levar, entdo temos um portfélio baseado em conceitos, temos parcerias com grandes

fabricantes s6 porque eu preciso ter essas parcerias”.

Inovacdo: Desenvolvimento da metodologia de treinamento “Hiper Training”
para selecdo de estagiarios

Caso de origem: Caso G

Momento de ocorréncia da inovagao: (X) Pré-venda ( ) Prestacdo do servico ( ) Pds-venda
Descricdo da inovacdo: a empresa adota uma metodologia denominada “Hiper Training”, que
consiste na selecdo de estagiarios para assumir projetos de interesse da empresa. Na préatica, o
treinamento funciona como um curso, no qual a empresa custeia uma parte e 0 interessado custeia a
outra. Ao final, os projetos ficam em um repositorio livre a partir do qual qualquer funcionario pode
colher idéias. Na pratica, o repositdrio funciona como fonte de inovacgdes e como objeto de avaliacdo
para os novos profissionais. Caso seja contratado, a empresa oferecerd ao novo estagiario cinco niveis
de estagio, nos quais ha horarios dedicados ao estudo e ao desenvolvimento de projetos. Os
treinamentos sdo focados nas areas em que os estagiarios pretendem atuar.

Informacdes adicionais: em decorréncia do desenvolvimento desse método de treinamento, a
empresa foi premiada como melhor empresa para estagios no Distrito Federal, concorrendo ao prémio

nacional.

Inovacdo: Processo de desenvolvimento de softwares: “Poker Planning”

Caso de origem: Caso H

Momento de ocorréncia da inovagao: ( ) Pré-venda (X) Prestacdo do servico ( ) Pés-venda
Descricao da inovacdo: para a definicdo das funcionalidades a serem desenvolvidas em um software
encomendado, faz-se uma reunido com o cliente na qual cada funcionalidade desejada é escrita em
um cartdo. Na sequiéncia, os cartdes sdo colocados sobre uma mesa e os desenvolvedores estimam o
tempo necessario para o desenvolvimento de cada funcionalidade. O cliente estabelece as
funcionalidades prioritarias e, caso os prazos de desenvolvimento ndo se cumpram, o cliente €
envolvido no processo de reestruturagdo do tempo para desenvolvimento. Neste caso, cabe ao cliente
definir as funcionalidades prioritarias. Com o avango do projeto, os cartdes sdo remanejados ou
descartados conforme as funcionalidades sdo desenvolvidas.

Informacdes adicionais: essa metodologia é uma forma de garantir o envolvimento do cliente no
processo produtivo. E uma forma de facilitar a arquitetura de informagcao: “o cliente esta aprendendo
0 que é software e eu estou aprendendo a lidar com o cliente. Quando eu crio uma sinergia entre esses

dois grupos, tudo flui melhor. O jeito que a gente encontrou para isso foi adotar essa forma lddica”.

Inovacdo: Criacdo do software para integracdo de sistemas de faturamento
eletronico “e-fatura”

Caso de origem: Caso |
Momento de ocorréncia da inovacéo: ( ) Pré-venda (X) Prestacdo do servi¢co ( ) P6s-venda

Descricao da inovacdo: uma melhoria em um processo de um cliente governamental a partir da
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integracdo de dois sistemas distintos, um para o controle dos fornecedores contratados e outro para a
emissdo de notas fiscais. Como os sistemas eram isolados, muitos produtos e servigos contratados ndo
eram pagos corretamente, pois embora estivessem no sistema de controle, ndo estavam no sistema de
pagamentos. A empresa cria, entdo, o “e-fatura”, um software para integracdo que permite fazer
faturamento eletrdnico simplificado. Com isso, no momento do empenho, o érgdo j& recebe uma
imagem da nota fiscal. Ap0s checar os dados, a nota é paga corretamente.

InformacBes adicionais: o desenvolvimento do software impactou o controle do faturamento
eletrénico do 6rgdo, fornecendo a solugdo desejada. Com seu desenvolvimento, a empresa

desenvolveu novas capacidades utilizadas posteriormente no atendimento a outros clientes.

Inovacdo: Criacdo de uma nova forma de visualizacdo para informacdes
requisitadas em um software ja comercializado

Caso de origem: Caso J

Momento de ocorréncia da inovacéo: ( ) Pré-venda (X) Prestacdo do servico ( ) P6s-venda
Descricao da inovacdo: a empresa obteve, com um cliente, a requisi¢cdo de uma nova informacdo que
inicialmente ndo era fornecida pelo software ja desenvolvido pela empresa. Apds desenvolver a
funcionalidade para a obtencdo da informacdo, a empresa se viu compelida a desenvolver uma nova
forma de apresentacdo para ela no contexto do software ja existente: “vocé se depara com uma
informac&o e vocé quer apresentar. Ai, cria uma nova forma de apresentacéo”.

Informacdes adicionais: a partir do desenvolvimento dessa inovagdo, a empresa aumentou nado
apenas as funcionalidades de seu software base, mas também incrementou suas funcbes para os

usuarios.
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ANEXOS

ANEXO 1 - CAPITULO V DA LEI COMPLEMENTAR N° 123, DE 14 DE

DEZEMBRO DE 2006

Presidéncia da Republica
Casa Civil
Subchefia para Assuntos Juridicos

LEI COMPLEMENTAR N° 123, DE 14 DE DEZEMBRO DE 2006

Mensagem de veto

Institui o Estatuto Nacional da Microempresa e da Empresa de Pequeno Porte; altera
dispositivos das Leis nos 8.212 e 8.213, ambas de 24 de julho de 1991, da Consolidacdo das
Leis do Trabalho — CLT, aprovada pelo Decreto-Lei n° 5.452, de 1° de maio de 1943, da Lei
n° 10.189, de 14 de fevereiro de 2001, da Lei Complementar n°® 63, de 11 de janeiro de 1990;
e revoga as Leis nos 9.317, de 5 de dezembro de 1996, e 9.841, de 5 de outubro de 1999.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA Fago saber que o Congresso Nacional decreta e eu
sanciono a seguinte Lei Complementar:

CAPITULO V

DO ACESSO AOS MERCADOS
Secdo Unica

Das Aquisicdes Publicas

Art. 42. Nas licitagbes publicas, a comprovacdo de regularidade fiscal das
microempresas e empresas de pequeno porte somente sera exigida para efeito de assinatura do
contrato.

Art. 43. As microempresas e empresas de pequeno porte, por ocasido da participacao
em certames licitatorios, deverdo apresentar toda a documentacdo exigida para efeito de
comprovacéo de regularidade fiscal, mesmo que esta apresente alguma restrigéo.

§ 1° Havendo alguma restricdo na comprovacdo da regularidade fiscal, sera assegurado
0 prazo de 2 (dois) dias Uteis, cujo termo inicial corresponderd a0 momento em que O
proponente for declarado o vencedor do certame, prorrogaveis por igual periodo, a critério da
Administracdo Publica, para a regularizacdo da documentacdo, pagamento ou parcelamento



180

do débito, e emissdo de eventuais certidfes negativas ou positivas com efeito de certiddo
negativa.

§ 2° A ndo-regularizagdo da documentagdo, no prazo previsto no § 1° deste artigo,
implicard decadéncia do direito a contratacdo, sem prejuizo das san¢des previstas no art. 81 da
Lei n° 8.666, de 21 de junho de 1993, sendo facultado a Administracéo convocar os licitantes
remanescentes, na ordem de classificacdo, para a assinatura do contrato, ou revogar a
licitacdo.

Art. 44. Nas licitagdes sera assegurada, como critério de desempate, preferéncia de
contratacdo para as microempresas e empresas de pequeno porte.

§ 1° Entende-se por empate aquelas situacdes em que as propostas apresentadas pelas
microempresas e empresas de pequeno porte sejam iguais ou até 10% (dez por cento)
superiores a proposta mais bem classificada.

§ 2° Na modalidade de pregdo, o intervalo percentual estabelecido no § 1° deste artigo
sera de até 5% (cinco por cento) superior ao melhor preco.

Art. 45, Para efeito do disposto no art. 44 desta Lei Complementar, ocorrendo o empate,
proceder-se-a da seguinte forma:

I — a microempresa ou empresa de pequeno porte mais bem classificada podera
apresentar proposta de preco inferior aquela considerada vencedora do certame, situacdo em
que serd adjudicado em seu favor o objeto licitado;

Il — ndo ocorrendo a contratacdo da microempresa ou empresa de pequeno porte, na
forma do inciso | do caput deste artigo, serdo convocadas as remanescentes que porventura se
enquadrem na hipdtese dos 8§ 1° e 2° do art. 44 desta Lei Complementar, na ordem
classificatdria, para o exercicio do mesmo direito;

I11 — no caso de equivaléncia dos valores apresentados pelas microempresas e empresas
de pequeno porte que se encontrem nos intervalos estabelecidos nos §§ 1° e 2° do art. 44 desta
Lei Complementar, sera realizado sorteio entre elas para que se identifique aquela que
primeiro podera apresentar melhor oferta.

§ 1° Na hipdtese da ndo-contratacdo nos termos previstos no caput deste artigo, o objeto
licitado sera adjudicado em favor da proposta originalmente vencedora do certame.

8§ 2° O disposto neste artigo somente se aplicara quando a melhor oferta inicial néo tiver
sido apresentada por microempresa ou empresa de pequeno porte.

§ 3° No caso de pregdo, a microempresa ou empresa de pequeno porte mais bem
classificada sera convocada para apresentar nova proposta no prazo maximo de 5 (cinco)
minutos apds o encerramento dos lances, sob pena de preclusao.

Art. 46. A microempresa e a empresa de pequeno porte titular de direitos creditdrios
decorrentes de empenhos liquidados por 6rgdos e entidades da Unido, Estados, Distrito
Federal e Municipio ndo pagos em até 30 (trinta) dias contados da data de liquidacdo poderdo
emitir cédula de crédito microempresarial.
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Paragrafo Unico. A cédula de crédito microempresarial é titulo de crédito regido,
subsidiariamente, pela legislacdo prevista para as cédulas de crédito comercial, tendo como
lastro 0 empenho do poder publico, cabendo ao Poder Executivo sua regulamentacdo no prazo
de 180 (cento e oitenta) dias a contar da publicacdo desta Lei Complementar.

Art. 47. Nas contratacdes publicas da Unido, dos Estados e dos Municipios, podera ser
concedido tratamento diferenciado e simplificado para as microempresas e empresas de
pequeno porte objetivando a promocgdo do desenvolvimento econdmico e social ho ambito
municipal e regional, a ampliacéo da eficiéncia das politicas publicas e o incentivo a inovacéo
tecnoldgica, desde que previsto e regulamentado na legislacdo do respectivo ente.

Art. 48. Para o cumprimento do disposto no art. 47 desta Lei Complementar, a
administragdo publica poderé realizar processo licitatorio:

I — destinado exclusivamente a participacdo de microempresas e empresas de pequeno
porte nas contratacdes cujo valor seja de até R$ 80.000,00 (oitenta mil reais);

Il — em que seja exigida dos licitantes a subcontratacdo de microempresa ou de empresa
de pequeno porte, desde que o percentual maximo do objeto a ser subcontratado ndo exceda a
30% (trinta por cento) do total licitado;

Il — em que se estabeleca cota de até 25% (vinte e cinco por cento) do objeto para a
contratagcdo de microempresas e empresas de pequeno porte, em certames para a aquisicao de
bens e servigos de natureza divisivel.

§ 1° O valor licitado por meio do disposto neste artigo ndo podera exceder a 25% (vinte
e cinco por cento) do total licitado em cada ano civil.

§ 2° Na hipdtese do inciso Il do caput deste artigo, os empenhos e pagamentos do 6rgdo
ou entidade da administracdo publica poderédo ser destinados diretamente as microempresas e
empresas de pequeno porte subcontratadas.

Art. 49. N&o se aplica o disposto nos arts. 47 e 48 desta Lei Complementar quando:

I — os critérios de tratamento diferenciado e simplificado para as microempresas e
empresas de pequeno porte ndo forem expressamente previstos no instrumento convocatorio;

Il — ndo houver um minimo de 3 (trés) fornecedores competitivos enquadrados como
microempresas ou empresas de pequeno porte sediados local ou regionalmente e capazes de
cumprir as exigéncias estabelecidas no instrumento convocatdrio;

Il — o tratamento diferenciado e simplificado para as microempresas e empresas de
pequeno porte ndo for vantajoso para a administracdo publica ou representar prejuizo ao
conjunto ou complexo do objeto a ser contratado;

IV — a licitacdo for dispensavel ou inexigivel, nos termos dos arts. 24 e 25 da Lei n°
8.666, de 21 de junho de 1993.



