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5. RESUMEN
Inovagdo em servigos: a experiéncia do APL de Software do Distrito Federal

Ana M. FERNANDES'
Eduardo R. VARGAS?
Moises V. BALESTRO?®

(moises@unb.br)

O objetivo do artigo é identificar as variaveis explicativas da inovagdo em
servicos e as relacbes delas com as ferramentas utilizadas pelas empresas de
software para aumentar a sua competitividade. Estas variaveis serdo também
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analisadas em interagcdo com as externalidades positivas do Arranjo Produtivo Local
de Software do Distrito Federal. A fim de capturar a l6gica da inovagao em servicos,
a definicao utilizada considera uma mudanca no negocio da empresa pela adicao de
um novo elemento ou nova combinacdo de elementos existentes. A mudancga
necessita ser passivel de reproducao, ainda que parcialmente (Sundbo et Gallou;,
1998; Gallouj, 2002). Este é o caso de uma solugdo para um cliente que possa ser
utilizada na solugao de problemas de outros clientes.

Foi realizado um survey com 76 empresas do APL. Os resultados da analise
das variaveis relacionadas com a inovagdo em servigos indicaram trés fatores
relevantes para as empresas da amostra. Primeiro, a analise dos competidores e dos
clientes potenciais. Segundo, praticas de gestdo de conhecimento para a geracao de
idéias e desenvolvimento de novos produtos. Terceiro, a colaboragcdo com outras
empresas para o desenvolvimento de novos produtos e aprendizado de um modo
geral.

Em relacao as ferramentas mais complexas de desenvolvimento de software, o
percentual de empresas que as utiizam ¢€é ainda pequeno, indicando um
descompasso entre praticas valorizadas pelas empresas e o uso de ferramentas
notadamente reconhecidas como fonte de vantagem competitiva para a industria de
software.

CONCLUSAO: os resultados da pesquisa permitiram, por meio de andlise fatorial,
identificar mais claramente as variaveis e fatores mais relevantes para a inovagao em
servicos das empresas da amostra. Também chamou atencdo o fato de nao haver
uma correspondéncia entre as praticas consideradas positivas para a inovagao em
servicos e a utilizagdo de ferramentas importantes para a competitividade no
desenvolvimento de software, como por exemplo CMM/CMI, SPICE-ISO e JAD. Em
relacdo as vantagens do APL, questdes como a proximidade com o governo federal,
que é também o principal cliente, e a disponibilidade de m&o-de-obra qualificada nao
foram consideradas tdo importantes. Da mesma forma, a existéncia de programas de
apoio e promocgao e a disponibilidade de servigos técnicos especializados nao foram
consideradas de alta importancia para o desempenho do APL.
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aumentar a sua competitividade. Estas variaveis serdo também analisadas em
interacdo com as externalidades positivas do Arranjo Produtivo Local de Software do
Distrito Federal. A fim de capturar a légica da inovacdo em servigos, a definicao
utilizada considera uma mudanga no negoécio da empresa pela adigdo de um novo
elemento ou nova combinagado de elementos existentes. A mudanga necessita ser
passivel de reproducao, ainda que parcialmente (Sundbo et Gallouj, 1998; Gallou;,
2002). Este é o caso de uma solugao para um cliente que possa ser utilizada na
solugao de problemas de outros clientes. Foi realizado um survey com 76 empresas
do APL. Os resultados da analise das variaveis relacionadas com a inovacdo em
servicos indicaram trés fatores relevantes para as empresas da amostra. Primeiro, a
analise dos competidores e dos clientes potenciais. Segundo, praticas de gestdo de
conhecimento para a geragcado de idéias e desenvolvimento de novos produtos.
Terceiro, a colaboragdo com outras empresas para o desenvolvimento de novos
produtos e aprendizado de um modo geral.



Introducao

A promog¢ao de industrias intensivas em conhecimento em paises em
desenvolvimento constitui uma estratégia de catch up importante, aumentando a
competitividade das exportagbes em produtos e servigos de maior valor agregado,
bem como melhorando a balanga tecnoldgica destes paises. A industria de software
€ um exemplo deste tipo de industria. Além disso, a relagéo entre inovagao e regiao
se manifesta mais claramente em uma industria intensiva em conhecimento do que
em aglomeracoes regionais de tecnologia madura (low tech clusters).

Dois componentes da economia intensiva em conhecimento incluem a maior
dependéncia em relacdo as capacidades intelectuais do que insumos fisicos e
recursos naturais e esforcos no sentido de integrar, de forma nao-linear, as
atividades de Pesquisa e Desenvolvimento com as atividades de produgdo e de
comercializacdo. Este ultimo €& especialmente verdadeiro no caso da industria de
software em que a pesquisa se confunde com a etapa da produgao do bem.

Neste sentido, para além da abordagem caracteristica das vantagens
associadas as aglomeragdes regionais, as conexdes entre regidao, conhecimento e
inovacao no ambito da industria de software necessitam de uma abordagem capaz
de perceber melhor a especificidade desta. A abordagem de inovagao em servigos
tem se revelado mais proficua do que uma transposi¢gdo mecanica dos estudos de
inovacao em manufatura.

A fim de entender a inovagdo em servigos no contexto do APL de Software do
Distrito Federal, o artigo esta dividido em quatro partes. A primeira € uma breve
revisdo conceitual sobre a inovagdo em servicos em geral e em particular na
industria de software. A segunda parte faz uma contextualizagado do APL de software
do Distrito Federal com destaque para os seus principais atores. A terceira parte traz
uma analise dos resultados do survey conduzido com 76 empresas desenvolvedoras
de software no APL. Ao final, sdo feitas consideragdes sobre alguns achados dos
resultados da pesquisa e perspectivas para pesquisa futura.

A abordagem da inovagao baseada nos servigos

A abordagem baseada nos servigos tem como ponto de partida o que é definido
como trajetdrias intangiveis dos servigos, relacionando-as com modalidades
especificas de inovagdes nos servigos. Isto €, em vez de considerar as trajetorias
tecnologicas que o setor de servicos pode percorrer a partir das relagdes
identificadas pela abordagem tecnicista, esta abordagem entende que ha trajetérias
institucionais, sociais, culturais, proprias dos servicos e que sao desenvolvidas a
partir de um conjunto de inovagdes nao-tecnoldgicas fundamentadas na relagcao
provedor-usuario dos servicos. A idéia central deste enfoque é que a relacao
provedor-usuario, mesmo considerando variagbes em seu grau de intensidade de
acordo com o ramo dos servigcos considerado, oferece oportunidades para a
inovagao na elaboragao do servigo, incluindo produgao e processo, que superam as
possibilidades oferecidas por qualquer inovacado tecnoldogica de processo ou de
produto e pela sua trajetéria tecnoldgica correspondente (Hauknes, 1998).



Esta abordagem chega a propor um novo tipo de inovagdo, denominado
inovacao ad hoc, resultante do aprendizado decorrente da interagdo entre as
capacidades do provedor e do usuario do servigo (Sundbo; Gallouj, 1998). Conforme
aponta Hauknes (1998, p.30) a inovagao em servigos, sob esta percepgao, pode ser
considerada “um processo de generalizagdo de capacidades obtidas nas relagbes
especificas com o cliente”. Neste sentido, portanto, seria um processo endégeno,
absolutamente independente do processo de difusdo das inovagdes tecnoldgicas
descrito pelos tecnicistas.

Esta abordagem, entretanto, embora contribua com a visdo do processo de
inovagao como endogeno, se mostra restritiva por outro extremo, uma vez que nao
observa que a relagao provedor-usuario néo € absoluta em todo e qualquer servigo,
se mostrando mais ou menos importante de acordo com o tipo de servigo, e que a
importancia das inovagdes tecnoldgicas € absolutamente desconsiderada. Este tipo
de abordagem tem se mostrado empiricamente aplicavel apenas em alguns casos de
servigos altamente intensivos em conhecimento.

A abordagem integradora e os passos iniciais em dire¢do a uma abordagem
evolucionaria da inovagao em servigos

O fundamento da abordagem integradora é o pressuposto de que nao é
necessaria uma nova teoria da inovagao para tratar dos servigos. Necessario €, isto
sim, a busca de um modelo tedrico que reconcilie bens e servicos em uma analise
capaz de estabelecer o tratamento adequado para suas especificidades, para sua
importancia contemporanea e para os seus pontos de interse¢do na atividade
econdmica. Esta abordagem sustenta que “existe um processo de convergéncia ao
longo de um continuum entre a manufatura e os servigos” (Hauknes, 1998, p.28).
Como decorréncia disto, ela procura estabelecer caracteristicas funcionais que
possam ser extensivas a bens e servigos e, a partir das mesmas, elaborar novas
tipologias das inovagdes que permitam abrigar industria e servigos.

A constituicdo de uma abordagem integradora que, mesmo reunindo bens e
servigos, seja capaz de considerar a heterogeneidade do setor de servigos, tendo
como parametro fundamental a intensidade da relagao provedor-usuario e o carater
enddgeno da inovagao em servigos, passa, sem duvida, pela retomada do proprio
conceito de inovacgao.

Na amplitude conferida por Schumpeter (1985), uma inovagcdo pode ser
caracterizada pela introdugdo de um produto, ou, pode-se dizer, de um novo servigo
ou de uma nova qualidade de um servico, pela introdu¢ao de um novo método de
produgado, ou para a prestagdo de um servigo, pela abertura de um novo mercado,
pela obtengdo de uma nova fonte de insumos ou, ainda, pela introdugcao de nova
forma de organizagcdo. Sem duvida, a descrigdo de Schumpeter sobre o que é
inovagao nao possui, a priori, qualquer restricao setorial a ocorréncia de inovacgoes.

Desta forma, a inovagao em servigos pode ser entendida como um processo de
decisdo enddégena das organizacbes que compdem o setor, reagindo a fatores
aleatdrios presentes no ambiente competitivo e que perturbam sua rotina e reflete as
nuances e componentes especificos que decorrem da propria natureza dos servigos.
Este processo requer uma capacidade constante de aprendizado, baseado em
tentativas e erros, que aponta os contornos de uma trajetéria evolucionaria. Este



aspecto evolucionario constituiria, assim, 0 marco tedrico de uma teoria da inovagao
comum a bens e servigos.

Inovagao em servigos de software

A analise do processo de inovagao em servigos de software reflete, em grande
medida, o debate sobre a definicdo das fronteiras, cada vez mais ténue, entre
industria e servigos. Muitos trabalhos destacam esta complexidade, demonstrando,
por exemplo, a inviabilidade de estabelecer fronteiras rigidas entre as atividades que
compdem o setor de software (STEINMUELLER, 2004). De um modo geral, dentre o
conjunto das atividades que integram a chamada industria de software, os chamados
servicos de software reunem os principais elementos do que define uma relagcao de
servico (GADREY, 1994).

Os servicos de software se inserem no universo dos chamados servigos
intensivos em conhecimento. Nestas atividades, fortemente interativas, destaca-se o
processo de co-producado das inovagdes, nos termos da inovagao ad hoc definida
anteriormente. Os servicos de software, por sua vez, tém como caracteristica
principal seu desenvolvimento para um cliente especifico e de forma unitaria
(MOREIRA; VARGAS, 2008). Desta forma, as novas combinagdes de recursos — ou
inovacodes, nos termos de Schumpeter (1985) — sdo desenvolvidas em fungao deste
cliente e, portanto, uma solugdo dada nédo pode ser totalmente reproduzida para
outro cliente, ainda que todo o conhecimento desenvolvido neste processo seja
acumulado e possa ser fonte de informacgao para futuras inovagoes.

Esta interagcédo caracteristica do processo de Inovagao neste tipo de atividade,
faz com que elementos como a cooperacgao, a busca de parcerias, a necessidade de
conhecimento especializado sejam requisitos tdo importantes quanto a capacidade
de generalizar as competéncias dos clientes, transformando-as em novas solugoes
(MILES, 2001).

De forma geral, o processo de inovagcdo em servigos intensivos em
conhecimento, tais como os servigos de software, podem ser analisados a partir de 4
dimensdes: o conceito do servigo, a interface com o cliente, a forma de entrega do
servico (service delivery system) e a base tecnoldgica do servigo prestado.

Novo conceito Nova interface
de servico |4 » | com o cliente
(dimenséao 1) (dimensao 2)

T 7

Opcgoes
tecnoldgicas
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!
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Figura 1 — O modelo de 4 dimensdes da inovagdo em servigos (adaptado de
Bilderbeek et al, 1998).

Este modelo, batizado como 4-D model, aponta que as possibilidades de
inovagao em servigos deste tipo sdo bastante variadas. Ao contrario do esperado na
literatura mais ortodoxa sobre inovagao, sobretudo entre os defensores do modelo
linear, a tecnologia ocupa aqui uma importancia similar, por exemplo, ao aprendizado
oriundo da interagdo com os clientes. Estas dimensdes oferecem pistas importantes
sobre o surgimento de aglomeragdes de empresas produtoras de servigos de
software. A necessidade de um conhecimento apurado sobre as possibilidades do
conceito de servigo, o0 conhecimento das necessidades, desejos e da capacidade dos
clientes, a necessidade de desenvolver politicas de gestado de pessoas adequadas e,
finalmente, a capacidade de avaliar e desenvolver tecnologias que nos oferecam o
alicerce para odesenvolvimento de inovagoes.

Contextualizagao do APL de Software do DF

Uma questdo basilar no exame dos Arranjos Produtivos Locais (APLs) diz
respeito a natureza e estrutura das relagdes entre os atores que conduzem a
introdugdo de novos produtos e processos ou a produgdo mais eficiente de bens e
servigos. Estas relagbes levam a interagcdes de natureza técnica, social e econdémica,
criando as chamadas externalidades. Conforme Cassiolato e Lastres (2003), a
énfase em sistemas e arranjos produtivos locais privilegia a investigagdo das
relagdes entre conjuntos de empresas e destes com outros atores. Além das inter-
relacbes das atividades econémicas concentradas geograficamente, € importante o
exame das relagdes institucionais, sociais e culturais (op. cit.). Os APLs sao
caracterizados por uma variedade de atores como empresas fornecedoras,
empresas de consultoria, empresas produtoras de bens e servicos comercializados
pelo arranjo, universidades, associagbes empresariais, agéncias governamentais,
centros tecnoldgicos e de capacitagao. Um elemento fundamental para verificar o
grau de evolugdo de um APL é a intensidade da interacdo e o conteudo das
interacdes entre os seus atores, bem como o carater cooperativo destas. Os APLs
com maior interdependéncia técnica, econdmica e social entre os atores tendem a
ser mais competitivos porque sdo capazes de aproveitar melhor as vantagens
derivadas da concentragao geograficas.

Dada a relevancia das relagbes de cooperagao entre os atores que permite
aquilo que Schmitz (1999) denomina por eficiéncia coletiva, definida de forma
sintética como a soma das externalidades e a coordenacado deliberada entre os
atores, o tema da governanca é crucial no caso dos APLs. A analise de um ambiente
de multiplos atores e os problemas que derivam da coordenacéo entre eles € chave
na distingdo entre uma analise econémica setorial e uma analise dos APLs. Em sua
esséncia, a governancga diz respeito as diversas formas pelas quais individuos e



instituicbes gestionam seus problemas comuns, acomodando interesses conflitantes
ou diferenciados e realizando acgbes cooperativas (Termo de Referéncia para
atuagao do Sistema SEBRAE nos Arranjos Produtivos Locais, 2003).

O inicio da constituicdo do pdlo de informatica do Distrito Federal (DF) data dos
anos 70. A necessidade de armazenamento e transmissdo segura e codificada de
dados envolveu a Escola Nacional de Informagao (ESNI), o Ministério das Relagdes
Exteriores e a Universidade de Brasilia no Projeto Prélogo, que mais tarde tornou-se
uma S.A. Na ESNI, o Departamento de Pesquisa Técnica (DPT) tornou-se mais tarde
o Centro de Pesquisa para Seguranga das Comunicagdes (Cepesc), cujo objetivo era
a pesquisa basica na area. A partir dessas iniciativas, varias empresas surgiram nos
anos oitenta e o Sindicato das Industrias de Informatica do DF (Sinfor) foi criado no
final da década.

A grande expansdo foi no periodo de 1985 a 2002, 89,97% das empresas
surgiram neste periodo; 75,58% surgiram entre 1990 e 2000, e 53,29% surgiram
entre 1995 e 2000, revelando uma importancia da segunda metade dos anos 90.
Este crescimento revela uma crescente importancia da Tl na gestdo governamental,
das politicas publicas para o setor, do término da reserva de mercado na informatica,
da estabilidade da moeda pelo Plano Real, da explosédo da internet e de atividades
de natureza comercial entre 1991 e 1998. No ambito local houve politicas de
incentivo fiscal, com mecanismos do Pré-DF e do Simples Candango. Supde-se
também que os programas de licenca e demissao voluntarias do Governo Federal e
de suas autarquias/estatais disponibilizaram mao de obra qualificada e com algum
capital para o setor privado. Alguns ex-funcionarios publicos montaram empresas e
langaram produtos.

Um dos principais fatores de crescimento destas empresas de software sao os
fortes investimentos do Governo Federal no Distrito Federal em tecnologia da
informacao.

Participam, formalmente, deste arranjo as empresas de software, o governo
federal, o governo local, a Sociedade para promogao do Software Brasileiro (Softex)
e o0 Centro de Tecnologia de Software de Brasilia (Tecsoft), representagao regional
da Softex, e as instituicdes de ensino. Outros atores importantes para este arranjo
sdo as demais empresas de Tl, o Sindicato da Industria da Informacéo do Distrito
Federal (Sinfor), a Federagao das Industrias do Distrito Federal (FIBRA), o Instituto
Euvaldo Lodi (IEL) e o Servigo de Apoio as Micro e Pequenas Empresas do Distrito
Federal (SEBRAE/DF). O governo federal foi e continua sendo o principal cliente. O
governo local também tem um papel importante fornecendo incentivos as empresas
de software e como consumidor de seus produtos.



Analise e discussao dos dados do survey

A amostra nao-probabilistica do APL do Distrito Federal foi constituida por 76
empresas desenvolvedoras de software. As empresas foram selecionadas a partir da
relacdo das associadas do Sindicato das Industrias da Informagao do Distrito Federal
(SINFOR). Foram entrevistados diretores, gerentes, proprietarios das empresas.

Nas atividades inovativas, parece haver coincidéncia entre as médias mais
baixas e as variaveis menos sujeitas ao efeito do social desirability, especialmente a
que aponta o quanto a empresa esta realmente comprometida com a inovagao ou no
incentivo de quem inova. Para a questdo sobre a existéncia de um sistema de
incentivo e reconhecimento que apdia a inovagao, 653% das empresas
responderam que nao possuem tal sistema. Outro aspecto considerado relevante em
industrias intensivas em conhecimento como o caso da industria de software é a
interacdo com universidades e centros de pesquisa para a criagao de conhecimento.
Neste item, a média foi de 3,9.

Tabela 3 - Média da freqliéncia das atividades inovativas (‘1’ € ‘nunca’ e ‘10’ é
‘sempre’).

Atividade inovativa Média
aritmética

Pesquisa e Desenvolvimento 7
A empresa destina tempo e recursos para os funcionarios desenvolverem 5,2
projetos de sua iniciativa
A empresa realiza sessbes de brainstorming para novas idéias 6,2
Treinamento 6,6
Pesquisa de mercado e publicidade para langamento de novos produtos 4,2
Realizagao de testes pilotos 7
Analise dos produtos oferecidos pelos competidores 6,5
Analise dos possiveis concorrentes de outros mercados 5,8
Analise de clientes potenciais 7,8
Analise das modificacbes de produtos e servigos necessarias para conquistar 7,7
novos clientes
Trabalho com universidades e outros centros de pesquisa para ajudar a 3,9
desenvolver conhecimento
Colaboragdo com outras empresas para desenvolver novos produtos ou 5,7
processos
Compartilhamento de experiéncias com outras empresas como parte do 5,5
aprendizado da organizagao
Envolvimento prévio de todas as areas da empresa no desenvolvimento de novos 71
produtos ou processos
Acbes para desenvolver redes de contatos externas com pessoas que podem 6,9
ajudar nas solugdes de problemas no desenvolvimento de novos produtos

Ha um elevado percentual de empresas que utilizam os processos de
desenvolvimento de software mais comuns como pode ser visto na Tabela 7



Tabela 7 - Utilizagao de processos de desenvolvimento de software

Tipo de processo Usa (%) Nao usa Néao tem (%) Nao se
(%) aplica (%)
Estimagao do tamanho da tarefa 87,7 6,7 1,3 5,3
Gerenciamento dos riscos 68,5 20,5 4 6,7
Consisténcia entre o trabalho das equipes 84 6,7 2,7 6,7
Rastreamento dos erros 88 6,7 2,7 2,7
Rastreamento dos processos 75,7 14,9 6,8 2,7

No entanto, quando se consideram ferramentas mais complexas de
desenvolvimento de software como o caso CMM/CMI e SPICE-ISO, o percentual de
empresas que as utilizam é bastante menor, com 13,7% e 7% respectivamente.

Tabela 8 - Adogao de metodologia de desenvolvimento

Tipo de metodologia Sim (%) Nao (%)
CMM/CMI 13,7 86,3
SPICE-ISO 7 93
ISO 9001 30,6 69,4
Método mais simples 50 50

Entre as técnicas de engenharia utilizadas pelas empresas, a Quality Function
Deployment responde por 28% das empresas pesquisadas. A utilizacdo da Quality
Function Deployment consiste em um método de transformar as demandas do cliente
em especificagcdes de desenho do produto ou servigo. A sua utilizagdo revela uma
interacdo mais estruturada do servigco de software com os seus clientes. O foco da
QFD esta na criagao de valor na perspectiva do cliente. Neste sentido, a utilizagéo da
técnica é indicador de uma interagao mais estruturada entre usuario e produtor. De
forma semelhante, o JAD (Joint Application Development) € uma metodologia que
busca envolver o cliente no desenho e na implementagdo de uma aplicagdo. Para
isso, sao realizadas oficinas colaborativas com a ativa participagcao do cliente. O
percentual de empresas da amostra que utilizam esta técnica (24%) revela que a
sistematica de interacdo com os clientes nao é algo muito frequente.

A coleta de métricas (33,3%) ajuda a empresa identificar e antecipar problemas,
contribuindo para uma cultura de medicéo e controle.

Tabela 9 - Técnicas de engenharia de software adotadas pelas empresas

Técnica Sim (%) Nao (%)
Analise de requisitos 90,7 9,3
Prototipagao 80 20
Auto-certificagao 25,3 74,7
Provas de corregao 46,7 53,3
Quality Function Deployment (QFD) 28 72
Coleta de métricas 33,3 66,7
Controle de versao 92 8
Reuso de codigo 86,7 13,3
Confiabilidade 38,7 61,3
Aceitagao 82,7 17,3
Inspecgao formal 57,3 42,7
Testes de campo 76 24
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JAD 24 74
Testes de sistemas 81,3 18,7
Metodologias de desenvolvimento 80 20
Testes de unidade 56 44
Peer review 32 68
Testes funcionais 92 8
Planos e estimativas formais 46,7 53,3
Walkthrough estruturada 36 64
Programacao orientada a objetos 84 16

Destaca-se que € elevado o percentual de empresas que nao utilizam
ferramentas para o desenvolvimento de software. Estes resultados parecem
contrastar com as freqUéncias mais altas na utilizacdo de praticas de gestao de
conhecimento e das atividades inovativas.

Tabela 10 - Adoc¢ao de ferramentas para desenvolvimento de software

Tipo de ferramenta Sim (%) Nao (%)

Analisador de cédigo 50,7 49,3
Gerador de telas ou entrada de dados 58.7 41,3
CASE 69,3 30,7
Gerenciador de bibliotecas de médulos 56 44

Depurador interativo 60 40

Gerenciador de configuragao 53,3 46,7
Dicionario de dados 73,3 26,7
Otimizador 41,3 58,7
Documentador 58,7 41,3
Prototipador 49,3 50,7
Driver de teste 38,7 61,3
Gerador de cédigo-fonte 60 40

Gerador de graficos 49,3 50,7
Gerador de massas de teste 40 60

Os trés fatores mais destacados para o desempenho do Arranjo Produtivo Local
(APL) sédo a proximidade com os clientes (média 6,7), com o governo (média 6,9) e a
infra-estrutura (média 7). A média mais alta para a proximidade com o governo se
deve ao fato que o governo é o principal cliente das empresas do APL. No entanto,
chama atencao o destaque dado para infra-estrutura. Uma possivel explicagao € o
papel da infra-estrutura de comunicagao para a prestagao de servigos em software,
que por estarem situadas no Distrito Federal estas empresas se beneficiam desta
vantagem competitivas da regiao.

Tabela 11 - Fatores de desempenho do Arranjo Produtivo Local (‘1’ indica
‘muito baixo’ e ‘10’ indica ‘muito alto’)

Fator Média
aritmética

Disponibilidade de mao-de-obra qualificada 4.7
Proximidade com os clientes 6,7
Proximidade com o governo 6,9
Infra-estrutura 7

Proximidade com fornecedores 55
Disponibilidade de servigos técnicos especializados 5
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Existéncia de programas de apoio e promogao 4.5

Proximidade com universidades e centros de pesquisa 5,3

Todas as politicas de apoio sdo consideradas muito importantes com médias
mais altas do que na Tabela 11. Pode-se destacar duas delas, diretamente
associadas com a interacdo universidade-empresa: programa de capacitagao
profissional (8,6) e melhoria no ensino superior com maior interacao entre instituicdes
de ensino e empresas de software, com média 9,2, a mais alta na avaliacao do
conjunto de Politicas.

Convém observar também que as politicas de cunho econbémico tais como
incentivos fiscais, linhas de crédito e capital de risco sdo mais valorizadas, em média,
do que as de carater mais tecnolégico, como oferta de servigos de apoio em
tecnologia, ou as de informagao ou assessorias sobre o mercado. Observa-se que as
diferencas sdo muito pequenas, mas elas podem apontar também para a maior
escassez ou dificuldades de obter financiamentos.

Tabela 12 - Politicas de apoio (‘1’ indica ‘nao tem importancia’ e ‘10’ indica
‘extremamente importante’)

Politica Média
aritmética

Programa de capacitagao profissional 8,6
Melhoria no ensino superior com maior interagao entre instituicdes de ensino e 9,2
empresas de software

Consultoria para o desenvolvimento de novos mercados 7,7
Oferta de servigos de apoio em tecnologia 7
Programa de acesso a informagdes de mercado 7,6
Linhas de crédito 7,8
Incentivos fiscais 8,9
Capital de risco 7,8

A partir da analise fatorial das atividades inovativas para as empresas de
software da amostra, foram identificadas quatro dimensdes. A maior carga fatorial
ocorreu nas variaveis relacionadas com acgoes relativas ao mercado e ao ambiente
competitivo. Na sequéncia, foi identificado um fator relacionado ao desenvolvimento
de novos produtos e servigos. As variaveis revelam que este fator esta bastante
ligado a praticas associadas a solugédo de problemas que decorrem da customizagao
dos servicos. O fator interagdo para a inovacado realga aspectos da interagao
relacionados ao aprendizado das empresas na elaboragao e entrega do servigo. Por
sua vez, o fator P&D inclui variaveis mais diretamente relacionadas com o processo
de desenvolvimento de produtos. Os fatores revelam caracteristicas mais tipicas da
inovacao em servigos. A forte interagdo com o mercado na produgao da inovacéao é
uma caracteristica deste tipo de inovagao. O cliente é co-produtor do servigo. A
relagao usuario-produtor, caracteristica chave na inovagao em servigos, esta também
contemplada nos fatores encontrados.
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Tabela 13 - Analise fatorial das atividades inovativas

Fatores

Atividade inovativa

Inteligéncia
competitiva

Desenvolvimento
de novos
produtos

Interagao
para
inovagao

P&D

Analise dos produtos oferecidos
pelos competidores

.738

Analise
dos concorrentes

.614

Analise de clientes potenciais

.768

Analise das modificagbes de
produto e servigo necessarias
para conquistar novos clientes

.754

Sessbes de ‘brainstorming’ para
geragao de novas idéias

721

Envolvimento prévio de todas as
areas para desenvolvimento de
novos produtos ou processos

.815

Acbes para desenvolver redes de
contatos externos para solugao
de problemas

.545

Colaboragao com outras
empresas para novos produtos
OU processos

.870

Compartilhamento de
experiéncias com outras
empresas como parte do

aprendizado da organizagao

791

Pesquisa e Desenvolvimento

.566

A empresa destina tempo e
recursos para funcionarios
desenvolverem projetos de sua
iniciativa

567

Realizagao de testes pilotos em
campo

.801

* A variancia explicada foi de 57,98%. Nivel de significAncia .000. Teste KMO de .720. Alfa de Cronbach de .816.

De um modo geral, nos testes de comparacédo de médias entre as empresas em
que os entrevistados declararam ter um novo produto para o mercado nacional e os
entrevistados que nao, tinham nao foi possivel encontrar diferengas estatisticamente
constatar diferengas significantes para atividades
inovativas associadas com os fatores inteligéncia competitiva e desenvolvimento de
novos produtos. As empresas com inovagao para o mercado nacional apresentaram

significantes. Foi possivel

meédias mais altas do que as empresas que nao inovaram.
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Tabela 14 - Diferengas de médias na frequiéncia das atividades inovativas entre
as empresas inovadoras e nao-inovadoras®.

Atividade inovativa Primeiro no Brasil
Sim Nao
Analises dos possiveis concorrentes de outros mercados 6,7 4.8
Pesquisa de mercado e publicidade para langamento de novos produtos 4,95 3,19
Acbes para desenvolver redes de contatos externas com pessoas que
podem ajudar nas solugdes de problemas no desenvolvimento de novos 7,55 6
produtos

* Diferencas estatisticamente significantes por meio do teste de homogeneidade de variancias. ‘1’ indica ‘nunca’
e ‘10’ indica ‘sempre’.

No que diz respeito a cooperagao para inovagao expressa no grau de utilizagao
das informacdes externas as empresas, as empresas inovadoras apresentam médias
mais altas e com significancia estatistica para as informacdes oriundas de institutos
de pesquisa e universidades e informagao de programas governamentais.

Tabela 15 - Diferengcas de médias no uso das informagées externas entre as
empresas inovadoras e nao inovadoras®.

Tipo de informagao Primeiro no Brasil
Sim Nao
Institutos de pesquisa e universidades 5,31 3,5
Informagao de programas governamentais 4,68 2,94

* Diferencas estatisticamente significantes por meio do teste de homogeneidade de variancias. ‘1’ indica ‘nunca’
e ‘10’ indica ‘sempre’.

Na gestdo de conhecimento, houve diferenga significante no item em que os
funcionarios sao orientados para reunir informacdes relevantes de fora da
organizacdo. Dentre as externalidades, a proximidade com universidade e centros de
pesquisa apresentou diferenga significante de média entre as empresas que
inovaram no mercado nacional e as empresas que nao fizeram (6 para as que
inovaram e 4,6 para as que nao fizeram).

Consideragoes finais

Um primeiro aspecto importante neste trabalho foi perceber mais claramente o
efeito do social desirability nas respostas dos entrevistados quando perguntados
sobre a freqUéncia das atividades inovativas das empresas. No entanto, pode-se
dizer que o questionario utilizado permitiu verificar melhor a inconsisténcia das
respostas que apresentaram este viés. As perguntas sobre as ferramentas mais
complexas para o desenvolvimento de software permitiram verificar 0 quanto estas
empresas realmente estavam comprometidas com a busca de novos servigos. No
que diz respeito a interagdo com o cliente, componente sistematica da inovagao em
servicos, merece destaque o percentual menor de empresas que possuem a Quality
Function Deployment (28%) e o JAD (Joint Application Development) (24%).

Em sintonia com a natureza intensiva em conhecimento das empresas deste
APL, a alta importancia conferida ao programa de capacitagao profissional (8,6) e a
melhoria no ensino superior com maior interacdo entre instituicbes de ensino e
empresas de software (9,2) revela o peso da infra-estrutura de conhecimento para o
APL de software. Além disso, as empresas que afirmam ter inovado no mercado
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nacional revelaram uma frequéncia de utilizacdo mais alta do que as empresas que
nao o fizeram.

A anadlise fatorial permitiu encontrar evidéncia para a forte interagdo com o
mercado na produgcdo da inovagao. O cliente & co-produtor do servigo. A relacao
usuario-produtor, caracteristica chave na inovagdo em servigos, esta também
contemplada nos fatores encontrados. A constatacao de diferengas significantes para
atividades inovativas associadas com os fatores inteligéncia competitiva e
desenvolvimento de novos produtos para as empresas com inovagdo para o
mercado nacional e as empresas que nao inovaram constitui um achado que esta
também em sintonia com a rationale da inovagao em servigos.

Dando continuidade a pesquisa cujos dados foram utilizados neste trabalho, o
proximo passo sera a triangulagdo entre os dados do survey com os dados da
pesquisa qualitativa em andamento para capturar melhor a especificidade da
conexao inovagao em servigos em software e regiao.
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