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Apesar de as tecnologias da informagao estarem presentes na maioria das empresas modernas ha mais
de 20 anos, os economistas ainda ndo conseguiram medir seus impactos econdmicos, fato ironizado
por Solow como o “paradoxo da produtividade™. Este artigo retoma a discussio a partir do estudo da
difusdo de servigos de comunicagio de dados no Brasil, apontando dificuldades e beneficios defronta-
dos por usudrios nos setores industrial e de servigos. Argumenta que os impactos n3o estio necessa-
riamente visiveis em indicadores quantitativos e que os beneficios estdo condicionados por quatro
condi¢des bésicas: a) mudangas organizacionais nas empresas usudrias, b) grau de desenvolvimento
da infra-estrutura de telecomunicagdes, c) desenvolvimento tecnolégico e exploragdo de oportunida-
des estratégicas e d) difusdo ampla e sistémica. Conclui que os mais beneficiados pelas novas tecnolo-
gias de informagdo sdo grandes empresas de servigos que passaram por transformagdes, principal-
mente no setor financeiro e de seguros. Oportunidades existem também no setor industrial, mas sua
efetiva exploragdo aguarda um break-even point, representado por um grau de difus3o mais amplo de
redes de comunica¢io de dados em toda a cadeia produtiva. Para isso é necessario, dentre outras agdes
publicas, difundir uma “cultura informacional”, expandir a infra-estrutura da rede de telecomunica-
¢des e a gama de servigos de valor adicionado.

Since the mid 70’s Information Technology is largely used in most modemn organizations. However,
economists did not yet succed in measuring its impacts on productivity, a dificulty ironically pointed
out by Solow as a “productivity paradox”. This article deals with the dificulties and benefits of data
communications difTusion in Brazil’s industry and service sectors. It argues that impacts are not
always visible and that they are restricted by four basic conditions: a) organizational changes in user
firms, b) level of development of the telecommunications infra-structure, c) technological develop-
ment and the exploration of strategic opportunities and d) wide and systemic diffusion. It concludes
that TI mostly benefited those firms that undergone into organizational transformations, specially in
financial and insurance services. Opportunities also exist in the industrial sector but its exploration
depends on a break-even point, a stage represented by a wider diflusion of data communications in the
whole value chain. This still depends on policy actions for increasing the informational culture, ex-
panding the existing telecommunication infrastructure and value-added services.

1. Introdugdo

O desenvolvimento de novas tecnologias e servigos combinando a informatica e as tele-
comunicagdes tem proporcionado amplas “janelas de oportunidade” para a reorganiza¢io do
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trabalho e melhoria da competitividade empresarial em todo 0 mundo. No entanto, até recen-
temente, as pesquisas que buscavam medir o impacto das chamadas tecnologias da informa-
¢do (TI) sobre a produtividade ndo conseguiram evidenciar seu beneficio econémico
agregado. Os impactos sfio mais claramente identificados em empresas isoladas ou setores
especificos, onde ocorrem saltos de produtividade e ampliagdo da gama de produtos e servi-
cos.

Uma possivel explicagdo para este paradoxo € que existe um break-even point a partir
do qual as TI passam a produzir resultados macroecondmicos mensuraveis. Ou seja, os be-
neficios deixardo de ser restritos a poucas empresas somente a partir do momento em que um
nimero expressivo de agentes econémicos esteja interligado em rede e operando dentro de
padrdes organizacionais que permitam a exploraggo sistémica das oportunidades geradas pe-
las novas tecnologias.

Esta hipétese € coerente com a visfio de Schumpeter sobre o processo de difusdo de no-
vas tecnologias. Ele argumenta, em Ciclos econémicos, que a inovagdo em si, ou seja, a in-
trodugdo de um novo produto, processo ou servigo no mercado pode proporcionar grandes
lucros monopolistas para as empresas inovadoras, mas tem pouco impacto sobre a produtivi-
dade da economia como um todo. Esta s6 comega a se beneficiar quando as inovagdes se di-
fundem amplamente no setor produtivo, aumentando a produtividade, criando novos
mercados e atraindo investimentos capazes de promoverem um novo surto de crescimento.

Este artigo analisa o processo de difuso de TI na economia brasileira, com base em pes-
quisas recentes realizadas pelos autores (Tigre et alii, 1994). O objetivo € analisar o estagio
de difusfo e as dificuldades e beneficios auferidos pelos usudrios de novos servigos de tele-
comunicagdes. A escolha dos novos servigos de telecomunicagdes — 0s novos servigos de
informagdo interativa — para avaliar a difusdo de TI decorre do fato de estes servigos serem
facilmente identificaveis pelas firmas, enquanto o conceito de TI € muito amplo. Partindo da
discussdo dos impactos econdmicos das T1, procuramos inicialmente identificar as oportuni-
dades e fatores condicionantes da difusdio em nivel internacional, enfatizando a natureza das
oportunidades e a importancia do desenvolvimento da infra-estrutura técnica e organizacio-
nal para o sucesso econémico.

O estudo do caso brasileiro se baseia na analise da evolugdo do mercado — ritmo e di-
re¢do do crescimento — e em entrevistas com empresas pioneiras e lideres no Brasil no uso
de novos servigos de informagdo interativa. Conforme veremos neste artigo, os principais
usudrios destes servigos sdo empresas do setor de servigos e grandes firmas industriais. O se-
tor de servigos sera analisado de acordo com o mercado ao qual se dirige. Assim, entendemos
servicos de apoio a produgdo como aqueles cuja dindmica esta ligada a infra-estrutura fisica.
Servigos mistos s3o aqueles cujo desenvolvimento serve também como apoio a infra-estru-
tura fisica mas sua dindmica depende do consumidor final. Servigos de apoio ao consumidor
s3o aqueles cujo crescimento depende essencialmente do consumidor final. Por fim, servigos
publicos sdo ligados as atividades do setor publico. Os casos apresentados neste artigo mos-
tram o perfil dos principais usuarios de servigos de telecomunicag¢des no Brasil. Para ilustrar
o caso dos servigos mistos usaremos os exemplos do setor bancério e do setor de seguros.
Entre os servigos de apoio a produgdo, alguns subsegmentos do setor de transportes tém se
destacado na utilizagdo de servigos de telecomunicagdes. Ja o exemplo da empresa lider do
setor atacadista mostra o potencial de uso deste setor. O caso dos servigos de apoio ao con-
sumidor sera ilustrado por dois exemplos de empresas lideres no uso de servigos de teleco-
municag¢des nos subsegmentos comércio varejista e turismo/agéncias de viagens. Finalmente,
entre as firmas industriais apresentaremos os casos das lideres nos setores que utilizam mais
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servigos de telecomunicagdes, a saber, o complexo automobilistico, o setor quimico, o setor
de calgados, o setor téxtil e o0 complexo eletroeletronico.

Empresas inovadoras geralmente se defrontam com uma infra-estrutura publica pouco
adaptada a introdugdo de novos servigos e processos informatizados. Por outro lado, usu-
fruem das vantagens inerentes ao pioneirismo, oferecendo aos clientes produtos e servigos
diferenciados e inovadores, detendo assim um monopdlio temporario. Por fim, o diagndstico
da difusdo dos novos servigos de informagdo interativa nos permitiu identificar obstaculos e
derivar implica¢des para politica governamental.

2. Impactos economicos das tecnologias de informacgdo

Um dos paradoxos mais intrigantes nas pesquisas recentes sobre os impactos economi-
cos das tecnologias da informagdo! tem sido a velocidade de sua difusdo em contraste com a
lentiddo com que este investimento se reflete no crescimento da produtividade. Apesar dos
inegaveis beneficios auferidos por empresas e setores especificos, as evidéncias encontradas
por viérios pesquisadores mostram resultados desapontadores ao correlacionar investimentos
em TI com crescimento da produtividade.

A dificuldade em comprovar empiricamente os impactos econdmicos agregados da in-
trodugdio das tecnologias de informagdo levou o prémio Nobel de economia Robert Solow a
afirmar que os “computadores estavam em toda parte menos nos indicadores de produtivida-
de”. Solow provavelmente observou que os EUA, apesar de seu pioneirismo e lideranga na
difusdo de tecnologias de informagdo, apresentaram, ao longo da década de 80, um cresci-
mento da produtividade muito inferior a outros paises industrializados. Os EUA tém trés ve-
zes mais computadores e 50% mais telefones por habitante que o .lapéo.2

O contra-senso, no entanto, comegou a ser desfeito por Brynjolfsson e Hitt (1993), os
primeiros a mostrarem estatisticamente que os investimentos em tecnologias da informagao
proporcionam um retorno significativamente maior do que em outros bens de capital. Os au-
tores afirmam que o “paradoxo da produtividade” desapareceu em 1991, pelo menos nas 367
grandes corporag¢des multinacionais analisadas. Eles reconheceram, no entanto, que o retorno
do investimento s6 pode ser obtido apés mudangas estruturais no uso e na oferta de TI, mu-
dangas estas que nio estavam ainda plenamente implementadas na década de 80.

A dificuldade para comprovar o impacto das Tl sobre a produtividade ndo impediu 0 am-
plo reconhecimento de seu papel fundamental como “base técnica de um novo paradigma
técnico-econdmico”. Isto quer dizer que as TI constituem a base de um sistema de inovagdes
€ que passaram a ocupar um papel fundamental no processo competitivo, mudando a estru-
tura da industria, sua-distribuigdo geografica, gerando novas liderangas e novos principios
para a pratica das atividades produtivas. Como lembram Mody e Dahlman (1992), as Tl estdo
ainda na sua infancia e sua gama de aplicagdes deve crescer dramaticamente nos préximos
anos.

As novas tecnologias tém um carater mais estratégico do que produtivo. Bar (1990) sus-
tenta que as telecomunicagdes e a informatica apresentam o potencial de promover uma re-

! Tecnologias da informagdo podem ser definidas como o conjunto de tecnologias relacionadas a criagdo, transmis-
sdo, acumulagdo e processamento de dados, as quais se originam na inddstria de informatica e telecomunicagdes.

2 0s EUA tém 243 computadores e 960 telefones por 1.000 habitantes, contra 83 e 640 no Japio, respectivamente
(Mody & Dalhman, 1992).
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volugdo na concepgdo estratégica da atividade econdmica. Cane (1992) corrobora esta
percepgdo ao afirmar que o uso das TI permite melhorar a qualidade do produto e aumentar
a flexibilidade e a velocidade das operagdes, além de conceder ao inovador as vantagens ine-
rentes ao pioneirismo na introdu¢io de novos produtos e servigos, possibilitando, assim, o
“lucro schumpete:riano”.3 O impacto de redugdo de custo, por outro lado, ¢ considerado de
importancia secundaria.

A informitica e as telecomunicagdes, embora cada vez mais interligadas, tém fungdes
diferentes do ponto de vista econdmico. Enquanto os sistemas de informatica sdo bens de ca-
pital, capazes de promover a automagdo dos processos, as telecomunicagdes podem ser defi-
nidas como infra-estrutura econdmica, cumprindo um papel semelhante ao das estradas de
ferro. Na medida em que a economia moderna depende de forma crescente da produgio, ar-
mazenamento, transmiss3o e processamento da informagdo, as telecomunicagdes constituem
o canal essencial para o fluxo econémico.

A importancia econémica das atividades de produgdo de equipamentos e prestagdo de
servigos de informagdo vem crescendo aceleradamente no mundo inteiro. O setor de T1 ja re-
presenta cerca de 1/6 da economia norte-americana® e as tecnologias de base microeletrénica
estdo afetando, embora de forma muito desigual, praticamente todos os setores da atividade
econdmica. As vendas de equipamentos e servigos de telecomunicag¢des deverdo atingir a ci-
fra de US$500 bilhdes anuais em 1995. O setor de servigos de telecomunicagdes constitui o
principal entre as tecnologias de informagdo, com participagfio estimada de 56% do fatura-
mento total, seguido de informatica (24%), eletrénica de consumo (15%) e componentes ele-
tronicos (5%) (OMSYC, s.d.).

Nos EUA, os investimentos em computadores e outras tecnologias de informag&o repre-
sentam cerca de 50% dos investimentos totais em equipamentos, cifra que ndo inclui os gas-
tos com aquisi¢do de programas. Na area de software, processamento de dados e recuperagdo
de informagdes, o nimero de empregos nos EUA cresceu mais de 30% nos tltimos cinco
anos. O setor hoje emprega mais do que a industria automobilistica (Business Week, 1994).

Quanto a participagdo das telecomunicagdes no PIB mundial, observa-se um crescimen-
to firme e gradual, passando de 1,82% em 1980 para 2,12% em 1985 e 2,27% em 1990
(Observatoire des stratégies industrielles, 1993). No entanto, este indicador ndo reflete ade-
quadamente a importdncia das telecomunicag¢des, na medida em que o fluxo fisico de infor-
magdes cresce desproporcionalmente ao seu valor econémico. Isso ocorre porque as linhas
telefonicas que tradicionalmente transportam voz passam agora a transportar crescentemente
dados, multiplicando a capacidade de transmiss3o de informagdes em termos de bytes por se-
gundo. Assim, se, ao invés de custos, analisarmos o trifego telefonico pelo volume de infor-
magio transferida, obteremos um resultado exponencialmente maior: as tecnologias de
transmissdo tém evoluido de forma a permitir a ampla redugio na relagdo custo/performance
das telecomunicagdes.

Dentre os principais setores usudrios, destacam-se aqueles mais diretamente ligados a
“informag30”, como comércio, servigos profissionais e privados. Segundo Brousseau (1991),
o setor comercial lidera o uso das telecomunicag¢des na Franga, tanto em nivel absoluto quan-
to relativo, ponderado por seu peso econdmico. Neste setor, as despesas com telecomunica-
¢des representam cerca de 5% do valor agregado pela atividade econdmica.

3 Lucros extraordindrios durante o monopdlio temporrio exercido pelo inavador, de acordo com Schumpeter.
4 Dados apresentados por Reed llundt, chairman da Federal Communications Commission — FCC. Gazeta Me’
cantil, 29-3-94, p.17.

700 RBE 4/95



3. Oportunidades e fatores condicionantes da difusdo de tecnologias
de informagao

A difusdo de Tl resulta da necessidade das firmas de buscarem maior competitividade
através da maior flexibilidade e velocidade em seus processos-chave, principalmente na in-
teragdo com clientes e fornecedores. Esta interagio ¢ viabilizada pela difusdo de redes de co-
municac¢do de dados e de servigos de telecomunica¢des. Assim, a demanda destes servigos
depende, em primeira instancia, da percep¢do dos empresarios quanto as oportunidades com-
petitivas abertas pelas novas tecnologias de informagio.

Novas tecnologias dependem do desenvolvimento de um conjunto de fatores comple-
mentares para se consolidar. A obtengdo de beneficios potenciais das novas tecnologias esta
condicionada por pelo menos quatro condi¢des basicas: a) mudangas organizacionais amplas
nas empresas usuarias, tendo em vista adapta-las para a incorporagdo de novas tecnologias;
b) desenvolvimento da infra-estrutura de telecomunicagdes, envolvendo investimentos e mu-
dangas no aparato regulatorio, a fim de permitir a multiplicagdo da gerag¢do e transmissio de
informagdes; c) aperfeicoamento das novas tecnologias, através de inovagdes incrementais e
complementares, visando ampliar as aplicagdes e facilitar o uso; e d) uso mais generalizado
e sistémico da tecnologia, de forma a integrar uma parcela significativa dos agentes econd-
micos as novas formas de telecomunicag¢des. Tais fatores serdo vistos mais detalhadamente
a seguir.

Tecnologias da informagdo e mudangas organizacionais

As mudangas organizacionais sdo fundamentais para permitir a exploragdo do potencial
das novas tecnologias. Isso inclui alterar nao s6 a forma como estéo estruturadas funcional-
mente as organizagOes mas também a cultura, autonomia e qualificagdo dos recursos huma-
nos.

Apesar de o uso das TI ser difundido entre as maiores empresas desde os anos 70, so-
mente nos ultimos anos elas passaram a ser utilizadas como ferramenta estratégica, capaz de
revolucionar a forma de organizar a empresa. As primeiras aplicagdes visavam automatizar
as operagdes existentes, sem alterar processos. Os ganhos para 0s usuarios eram marginais,
beneficiando principalmente empresas de grande porte com grande volume de informagdes
a processar. Os equipamentos eram centralizados (mainframes) e os sistemas, pouco integra-
dos. Com o advento dos microcomputadores, as Tl passaram a ser utilizadas de forma mais
descentralizada e criativa, saindo da “orbita de um departamento ou setor especializado”.
Mas foi a partir da integragdo entre informatica e telecomunicagdes que a tecnologia pode
aprofundar seu potencial de revolucionar os processos de produgéo. A economia de tempo e
a possibilidade de redefinir processos e integrar diferentes etapas da cadeia produtiva, do for-
necedor de insumos ao usudrio final, tornaram o processamento e a transmisso das informa-
¢des ferramentas fundamentais para a aquisi¢do de vantagens competitivas sustentiveis.

Do ponto de vista organizacional, a introdugdio de TI afeta principalmente as areas que
dependem intensivamente de comunicagdes, tanto internas quanto externas a empresa. O po-
tencial de “desintermedia¢do” contido nas novas tecnologias permite a redugdo dos niveis
hierdrquicos, a dinamizag3o dos fluxos de informagdo, a disseminagio das informagdes, a re-
orientagdo do processo e das instdncias decisdrias e a reestruturagfo das atividades adminis-
trativas e produtivas das empresas.
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Atingir esses objetivos ndo € tarefa fécil, pois envolve mudangas na estrutura funcional,
procedimentos e rotinas administrativas, na distribuigdo de poderes, nos padrdes de relacio-
namento com fornecedores e clientes e na propria cultura da empresa. A incorporagdo das TI
envolve o risco de cristalizar erros organizacionais e/ou simplesmente gerar novas formas de
realizar os mesmos erros.

Uma das falhas fundamentais na incorporagdo das T1 as atividades empresariais esta nas
formas pelas quais seu uso ¢ imaginado. Em geral, as firmas tendem a pensar o emprego das
TI dentro do escopo dos métodos e problemas existentes. As TI sdo visualizadas como ferra-
mentas capazes de melhorar ou otimizar as atividades realizadas pela firma em um determi-
nado momento. Evidentemente, as Tl podem trazer melhorias na produtividade da empresa
pela simples automatizagdo de tarefas rotineiras. Entretanto, o potencial esta associado as
inovagdes radicais que seu uso pode ensejar, seja no nivel da estrutura organizacional ou no
ambito das estratégias competitivas da empresa. Trata-se, portanto, de aplicar as Tl no desen-
volvimento de novas atividades, novas formas de organizar e gerir a produgo, novas rotinas
organizacionais e novos padrdes de relacionamento com fornecedores e clientes. Tais empre-
go0s exigem que a firma rompa com antigas regras de atuag¢do e crie atitudes e produtos ino-
vadores, que sdo o cerne do processo de aquisi¢dio de vantagens competitivas significativas
frente aos concorrentes no mercado (Fagundes & Tauile, 1994).

O processo de introdugdo das Tl na firma tem seguido um ciclo composto de cinco esta-
gios (Venkantraman, 1991), ou seja, uma trajetoria evclucionista calcada na experimentagio
e aprendizado cumulativo. No primeiro estagio, as empresas automatizam certas atividades
com o objetivo de aumentar a produtividade e reduzir custos, principalmente de mio-de-
obra. Num segundo estagio, a firma inicia a montagem de sua infra-estrutura de informatica,
interligando as diversas ilhas de automagao criadas na etapa anterior. Embora as mudangas
organizacionais nfio sejam, nesse momento, um imperativo, sua presenga é fundamental para
que se criem os incentivos necessdrios a continuidade do processo. Na terceira etapa, a em-
presa usa as Tl para redesenhar seus processos operacionais (reengenharia de processos), al-
terando suas rotinas organizacionais. Na quarta fase, esse processo é estendido as formas de
relacionamento com fornecedores e clientes, propiciando vantagens competitivas. Por tlti-
mo, as 11 viabilizam a entrada da firma em novos negdécios, através da ampliagdo de seu es-
copo de atividades.

A superagdo dessas etapas e 0 dominio das T'T exigem o desenvolvimento de capacitagéo
tecnoldgica nas dreas de engenharia de sistemas e gerenciamento das tecnologias e da orga-
niza¢do. A primeira sinaliza a habilidade da firma em operacionalizar os equipamentos e soff-
wares adequados, a segunda aponta para a capacidade de integrar eficientemente as
tecnologias as pessoas e a Giltima permite o equacionamento do universo organizacional ao
novo ambiente tecnoldgico, através da reengenharia dos processos.

O gerenciamento organizacional € um elemento crucial no sucesso do uso das T1. As di-
ficuldades nessa area derivam, em grande parte, da necessidade de comprometer gerentes e
trabalhadores com o processo de mudanga. O perfil de qualificagdes necessario para lidar
com um ambiente de trabalho imerso em T1 é certamente distinto do existente, e a convivén-
cia de diferentes culturas técnicas e estruturas funcionais na empresa dificulta a transforma-
¢do e integragdo das rotinas de cada departamento com as estratégias competitivas da firma.
Freqlientemente, gerentes e supervisores resistem em abrir mio de seu poder para subordina-
dos e lutam para manter controles e niveis hierarquicos. Para evitar deflagrar conflitos entre
gerentes e seus subordinados, ¢ comum ver empresas iniciarem seus programas de moderni-
zagdo adquirindo equipamentos e redes sem promoverem as mudangas organizacionais ne-
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cessarias. No entanto, as instituicdes tém que enfrentar este desafio para explorar
efetivamente o potencial das Tl. Em geral, os custos de introdugio sdo altos e o tempo de
aprendizado das novas tecnologias e das novas formas de realizar as tarefas tende a ser longo.

Desenvolvimento da infra-estrutura de telematica

A segunda condi¢io necessaria a generalizagdo dos beneficios econdmicos das T1 € o au-
mento da oferta e a redugdo de custos dos servigos de telecomunicagdes, associados a digita-
lizacdo das redes de telecomunicagdo. A digitalizagdo permite a ampliagio dos servigos e
melhoria da qualidade, reduzindo distor¢des e fathas na transferéncia de documentos.

A inadequagdo da infra-estrutura de telecomunicagdes brasileira para transmissdo de da-
dos foi considerada o principal problema para a difusdo de redes por 93% das empresas en-
trevistadas no setor bancario (l.a Rovere, 1994). Fagundes e l.a Rovere (1994) também
concluiram que a competitividade na oferta de servigos de telecomunicagdes no Brasil € bai-
xa. Na 4rea social, Dantas (1995) verificou que a falta de linhas telefonicas é o principal obs-
taculo para o desenvolvimento de redes nas areas de educacdo e satide. As experiéncias em
curso, sobretudo na area da salide, mostram que a informatizagdo dos servigos e a criagdo de
redes de acesso piblico vém promovendo a melthoria do atendimento e a maior eficiéncia ge-
rencial. Hospitais, escolas e centros de pesquisa interligados necessitam de investimentos
menores, pois poderdo acessar recursos das outras unidades. Mas as experiéncias sio limita-
das pela precariedade da infra-estrutura de telecomunicagdes existente e por uma base tarifa-
ria pouco compativel com atividades sociais ndo-lucrativas.

O desenvolvimento da infra-estrutura de telecomunicag¢des constitui um elemento fun-
damental para a promog¢io da competitividade da economia. No entanto, a expansio, a me-
lhoria da qualidade e a diversificagdo dos servigos de telecomunicagdes requerem mudangas
estruturais no regime regulatorio atual. Os estatutos que regem o funcionamento das opera-
doras publicas brasileiras nio favorecem o tipo de atuagdo exigido pelo novo ambiente com-
petitivo. Os espagos abertos a iniciativa privada s3o ainda limitados diante das possibilidades
de ampliagio da gama de servigos oferecidos e necessidades crescentes de investimento (Fa-
gundes, 1995).

Maculan e Legey (1994) e Fagundes (1995) mostram como a estrutura do setor de tele-
comunicag¢des, em nivel mundial, vem sendo desestabilizada pelas mudangas tecnoldgicas,
aliadas a demanda de novos servigos e mudangas no ambiente competitivo das operadoras
em nivel internacional. Em conseqiiéncia, novos arranjos regulatorios, aliangas e estratégias
vém sendo testados de forma a promover os ajustes estruturais necessarios. Isso inclui rede-
finir prioridades, definir espagos abertos 4 competi¢do e a iniciativa privada e estabelecer
uma instincia auténoma reguladora e fiscalizadora.

A infra-estrutura de telecomunicagdes e 0 ambiente regulatério de um pais'sdo portanto
condicionantes da relagdo entre tecnologias de informagdo e competitividade das empresas.
A diversidade dos recursos, caracteristicas e estruturas institucionais das redes nacionais de
comunicagio determinam as oportunidades para a utilizagdo competitiva das TI, principal-
mente no caso dos servigos de telecomunica¢des (Bar & Borrus, 1992).
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Desenvolvimento tecnoldgico e oportunidades estratégicas

As tecnologias de informagéo ainda estdo longe de apresentarem maturidade tecnoldgica
e, apesar dos avangos no sentido de padroniza¢do e interliga¢do, ainda existem incertezas
quanto as diregdes técnicas que irdo prevalecer. Algumas tecnolo%ias sdo langadas com muita
expectativa e acabam revelando resultados aquém dos esperados.” Apesar dos esforgos de pa-
dronizagdo na area de telecomunicagdes, empreendidos por organiza¢des como a Internatio-
nal Standard Organization (1SO), ainda existem conflitos em relagdo a adogdo de padrdes. A
exemplo do que vem ocorrendo na informatica, 0 movimento de padronizagdo advém nio
apenas de acordos supranacionais mas também da imposi¢do de padrdes “de fato” por em-
presas lideres, seja pela superioridade técnica ou pela forga da empresa ou consorcio no mer-
cado internacional.

As incertezas que cercam o desenvolvimento e uso das novas tecnologias deixam opera-
dores e usudrios inseguros quanto aos rumos a seguir. Tecnologias apropriadas para um pais
rico e urbanizado podem ndo ser adequadas ou acessiveis para outro pobre e rural. Assim,
respeitando-se os principios basicos de padronizag¢do e intercomunicabilidade e as tendéncias
tecnoldgicas fundamentais, ainda ha margem para decidir sobre os rumos a seguir, com base
nas necessidades e possibilidades locais. Para isso, a capacitagdo tecnoldgica para desenvol-
ver, adaptar e selecionar as tecnologias existentes constitui uma condigdo importante para o
sucesso no uso da teleinformatica. Trés areas de inovagdes podem ser identificadas como
fontes de competitividade (Tigre, 1994).

Uma primeira tendéncia tecnolégica que vem criando significativas oportunidades para
usuarios € a digitalizag¢do da rede de telecomunicagdes, através da introdugio de novas cen-
trais e terminais digitalizados, associados a transmissdo por fibra dptica e satélites. A digita-
lizagdo permite agrega¢iio de mais inteligéncia na rede, abrindo oportunidades para o
desenvolvimento de novas aplicag¢des e facilidades de gerenciamento e controle. A flexibili-
dade operacional permite a separagio entre a propriedade e o controle da rede, facilitando o
uso compartilhado da infra-estrutura e o estabelecimento de redes virtuais privativas a custos
reduzidos.

A digitalizagdo da rede abre oportunidades para a prestagdo de novos servigos de valor
agregado por empresas indspendentes que detém conhecimentos sobre mercados e tecnolo-
gias especificas. Isso inclui, por exemplo, bancos de dados relacionais e mercados eletroni-
cos. Tais servigos, por sua vez, representam areas de oportunidades para empresas usuarias,
facilitando o acesso a informagdes e permitindo maior integragdo entre filiais, distribuidores,
fornecedores e clientes.

Uma segunda tendéncia € o crescimento das telecomunicagdes sem fio, baseadas na evo-
lucdo da telefonia celular, dos satélites de baixa drbita e dos terminais de comutacdo. As van-
tagens oferecidas em termos de mobilidade e acesso permitem comparar a telefonia celular
ao surgimento dos computadores pessoais. As possibilidades oferecidas pelas tecnologias
sem fio tém colocado em xeque o principio de “monopdlio natural” nas telecomunicagdes,
dado o potencial de descentralizagdo na implantagfo e operagdo dos servigos (Fagundes,

5 Segundo Antonio José Enne, da Embratel. esse é o caso das ISDN cuja tecnologia é complexa e pouco padroni-
zada, além dos servigos de teletexto e videotexto.

% O padrio Intel para o hardware e MS-DOS para o software dos computadores pessoais € atribuido principalmente
a forga da IBM na introdugdo dos PC no inicio dos anos 80, ja que tecnicamente ndo seria superior a padrdes con-
correntes como os da Motorola e Apple.
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1995). Outra importante vantagem da telefonia celular € a possibilidade de reduzir os custos
de investimento na implantagdo do sistema. Para a Telebras, a telefonia celular fixa pode
reduzir o custo do terminal integrado dos atuais US$2 mil para pouco mais de US$600
(Telecom, mar. 1994:56).

As comunicagdes de dados sem fio e os computadores portateis tém potencial mais am-
plo do que as aplicagdes atuais deixam transparecer. Se num primeiro momento essas tecno-
logias facilitam o trabalho do pessoal de campo, ha previsdes de que no futuro as
comunicagdes sem fio determinem mudangas mais radicais nos processos e no ambiente de
trabalho. Empregados de diversos setores de atividade poderdo exercer seus oficios nas suas
proprias residéncias, permitindo poupar o tempo de deslocamento e reduzir investimentos em
infra-estrutura e espago fisico. Por outro lado, as comunicagdes sem fio viabilizam o ras-
treamento de pessoas e artefatos, facilitando a comunicagdo e troca de informagdes. Sdo
exemplos nessa drea os servigos de valor adicionado tipo paging ou trucking. Esse ultimo é
empregado por empresas de transporte de carga na localizagdio de seus caminhdes na estrada
(Fagundes & Tauile, 1994).

Em nivel internacional, existem atualmente diversos projetos de langamento de sistemas
de telecomunicagdes via satélites de baixa altitude. O mais conhecido ¢ o sistema Iridium,
liderado pela Motorola, que planeja oferecer um servigo global e mével através do langamen-
to de uma constelagio de 66 satélites, ao custo estimado de US$3,4 bilhdes. Este servigo ira
proporcionar oportunidades para empresas que operam em escala mundial e em dreas remo-
tas, como, por exemplo, em prospec¢do mineral.

Por fim, surgem oportunidades relacionadas a inovagdes em terminais e computadores
conectados as redes. Até poucos anos atras analistas questionavam a necessidade do desen-
volvimento de redes, na medida em que o draméatico aumento na capacidade de processamen-
to e memoria dos computadores pessoais tornava sua operagdo mais independente (Bar &
Borrus, 1992). Assim, julgava-se que ndo haveria necessidade de interligar microcomputa-
dores a mainframes, ja que seus arquivos e capacidade de memaoria eram suficientes para
manté-los na modalidade stand-alone. A experiéncia tem mostrado, contudo, que as redes
ndo s6 sdo ainda necessarias mas que a demanda de interconexdo cresce na mesma proporgio
da capacidade de processamento do computador. Uma nova geragdo de equipamentos —
computadores portateis, maquinas de automagéo industrial, caixas eletrnicas, terminais de
consulta, instrumentos médicos, produtos de entretenimento etc. — ¢ projetada em torno da
possibilidade de comunicagio através de redes com ou sem fio. Como resultado, as redes pre-
cisam atender a crescente mobi'idade e portabilidade dos equipamentos microeletrénicos.

Difusdo ampla e sistémica

O uso sistémico e generalizado é outra condi¢do necessaria para a obtengdo de resultados
econdmicos significativos no uso das tecnologias de informagdo. O fluxo mais amplo entre
agentes econdmicos em nivel internacional viabiliza a introdugdo de novos servigos de valor
agregado e comunicagdo interativa. N3o se trata de um caso classico de “economias de esca-
1a”, mas sim de um break-even point, representado por um niimero minimo de empresas €
individuos usuarios das novas tecnologias, a partir do qual os beneficios se tornam generali-
zados e exponenciais. Os beneficios das Tl ndo sio lineares. A adesdo de um conjunto signi-
ficativo de agentes econdmicos, ou mesmo de um clusrer de fornecedores e clientes

TECNOLOGIAS DA INFORMAGAQ 705



utilizando tecnologias compativeis, poderia colocar a economia em um ponto de inflexdo, a
partir do qual obter-se-ia um salto radical na produtividade agregada.

No setor industrial, por exemplo, no momento em que a maioria dos fornecedores, mon-
tadores e distribuidores ao longo da cadeia produtiva esteja interligada via EDI sera possivel
implantar um sistema jusr-in-time monitorado eletronicamente. Da mesma forma, bolsas ele-
tronicas aguardam a adesdo de um nlimero minimo de participantes para realizar seu poten-
cial de desintermediagdo e tornar mais proxima a utopia da economia neoclassica de
informagdes instantaneamente disponiveis.

O uso sistémico das novas tecnologias requer uma atengdo especial com relagdo a ques-
tdo dos recursos humanos. O ritmo de inovagdo tecnoldgica tem sido tdo acelerado que acaba
por tornar obsoleta a formag3o baseada em adestramentos especificos. Habilidades genéricas
como matematica, logica, estatistica, linguas e comunicagio e expressdo sdo cada vez mais
valorizadas e apontam para a necessidade de reforgar o ensino basico de primeiro e segundo
graus. Em sintese, € necessario “aprender a aprender”.

A evidéncia empirica colhida nos diversos estudos sobre o uso das T1 tem importantes
implicagdes para a politica governamental. A promogdo da difusdo de Tl em setores de gran-
de potencial, mas ainda ndo usudrios da teleinformatica, poderia trazer resultados positivos
para a competitividade da indistria nacional. Da mesma forma, o investimento puablico direto
na informatizagdo da sociedade pode contribuir para importantes mudangas politicas e so-
ciais. Tal potencial transformador tem suscitado utopias como a “dgora informacional”, ex-
pressdo cunhada por Nora e Minc (1978) para comparar o novo espago politico e cultural
proposto pela teleinformatica com as assembléias democraticas das antigas cidades gregas.
John Thompson (Jornal do Brasil, 11-10-1994), contagiado pelas propostas revoluciondrias
que vém surgindo com a intera¢do da tecnologia da informagfo e novas formas de gesto,
afirma que: “George Orwell se enganou completamente quando disse que a tecnologia da in-
formagdo iria facilitar a vigildncia sobre o cidaddo e, conseqiientemente, os regimes ditatori-
ais. Vemos hoje que o acesso irrestrito a informagdo é a melhor defesa contra as ditaduras.
Nas empresas que fizeram reengenharia, nfio se sabe quem € o chefe: a produgéo é geralmente
horizontalizada, com empregados multifuncionais”.

Cabe, por fim, ressalvar que as novas tecnologias constituem apenas uma ferramenta
para mudangas que tém sua origem nas relagdes politicas, econdmicas e sociais. A tecnologia
em si ndo determina o social. Néo foi a invengfo da fabrica que permitiu-o desenvolvimento
do capitalismo industrial, mas sim a acumulagdo de capital em atividades mercantis ¢ as re-
lagdes sociais e politicas vigentes na Europa no século XVIIl. Mas, como reconheceu Marx,
a invengdo auténoma da maquinaria viabilizou a Revolugdo Industrial e o sistema capitalista
de produgdo. Existe portanto uma interagdo biunivoca entre o quadro social e a diregdo e o
ritmo da difusdo da tecnologia.

4. Mercado de comunicagao de dados no Brasil
Oferta de servigos da Embratel

A Embratel é a subsidiaria da Telebras que detém a concessdo dos servigos de comuni-
cacdo a longa distancia, incluindo voz, dados e imagens. Embora venha sofrendo concorrén-

cia privada e de outras concessiondrias em servigos de comunicag@o de dados, a empresa
ainda controla a infra-estrutura bésica do sistema interurbano brasileiro.
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A comunicagio de dados a longa distincia da Embratel pode ser feita tanto através de
circuitos dedicados (Sistema Transdata) quanto publicos (Rede Nacional de Transmissio de
Pacotes — Renpac). A Renpac é um sistema de tecnologia mais recente e permite transmitir
dados agregados em “pacotes”. Na transmissdo de dados de uma cidade a outra, a Renpac
utiliza acessos dedicados para trafego pesado (canais de microondas, fibras dpticas e satéli-
tes), oferecendo uma alternativa ao Transdata para servigos interurbanos. Para a transmissdo
de dados dentro de uma cidade, a Renpac utiliza a rede telefonica, operada por concessiona-
rias locais. Existem ainda servigos especificos da Embratel como o Interdata (acesso a banco
de dados), o Digisat (aluguel de linhas digitais) ¢ o0 STM-400 (tratamento de mensagens), en-
tre outros.

Os servigos via satélite para transmissdo de dados (Datasat) oferecidos pela Embratel sdo
diferenciados de acordo com a velocidade de transmissdo e o volume de informagdes a ser
processado. Assim, o Datasat Plus é um servigo via satélite para usuarios que processam um
grande volume de informagdes. O Datasat Bi tem velocidade mais baixa e se adequa melhor
a redes de muitos pontos e pouco trafego. Finalmente, o Datasat Uni oferece transmissdo uni-
direcional, de menor custo e adequada a servigos que requerem trafego em apenas uma dire-
¢do, como a difusdo de noticias. Nesses servigos, o pre¢o cobrado pela Embratel depende das
modalidades de investimento. Assim, ha pregos diferenciados para os casos onde ha investi-
mento da Embratel e investimento do usuario (L.a Rovere, 1994).

O alto custo da transmissdo de dados por satélite exclui os pequenos usuérios. Para os
médios usuarios, ha a alternativa de utilizar redes compartilhadas para o Datasat Bi, de forma
a reduzir o custo do investimento em equipamentos. Outra alternativa para a transmissdo por
satélite, comercializada por uma empresa nacional privada a partir de 1989, é a utilizagdo de
canais FM para a transmissdo de dados, um servigo que concorre com o Datasat Uni. A es-
colha entre satélite e o ‘I'ransdata depende também da intensidade de utilizagdo: enquanto a
Embratel cobra um prego fixo por més para a utilizagdo do I'ransdata, o custo dos servigos
por satélite ¢ uma fungdo do uso. No caso da Renpac, dependendo do servigo oferecido o cus-
to é fixo ou uma fung¢io do uso.

A Embratel esta implantando uma rede de fibra doptica que, até 1996, tera 5 mil km de
cabos ligando todas as capitais estaduais e o exterior. A empresa também atua no mercado de
EDI (Eletronic Data Interchange), oferecendo soffwares de comunicagao, tradutores de for-
mato e mddulos de interface que permitem a consolidag¢do do padrdo X400 (protocolo usado
nas redes de EDI) na transmissdo de dados. A empresa planeja também utilizar a tecnologia
de satélites de baixa orbita no sistema nacional de telefonia celular. Outro projeto de carater
experimental em andamento é o desenvolvimento de uma RDSI de faixa larga, em Brasilia.
Essa rede tera capacidade para trafegar o equivalente a 30 mil conversagdes telefonicas ou
500 canais de T'V a cabo.

O rapido crescimento da demanda de comunicagdes de dados tem atraido novas empre-
sas para o mercado brasileiro. Os servi¢os de valor adicionado sdo uma drea aberta para a ini-
ciativa privada e as empresas do Sistema Brasileiro de T'elecomunicagdes vém enfrentando
concorréncia direta de empresas multinacionais com ampla experiéncia nesses servigos. O
setor privado participa em 2/3 do mercado brasileiro de telecomunicagdes.
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Demanda por comunicagdo de dados no Brasil

A exemplo do que ocorre em outros paises, a demanda por servigos de telecomunicagdes
no Brasil se concentra nas grandes firmas do setor de servigos. Em 1992, 40% dos canais dis-
poniveis nos satélites Brasilsat 1 e 1l estavam alocados para estagdes de televisdo e institui-
¢des financeiras. Cerca de 2/3 dos 30 maiores usudrios da Embratel sdo do setor bancario.
Em 1993, o mercado brasileiro de telecomunicagdes, incluindo equipamentos e servigos,
atingia US$10 bilhdes, com crescimento de 11% em relagdo ao ano anterior (Anudrio Tele-
com, 1994/95).

Dentre os servigos de telecomunicag¢des, a comunicagdo de dados é o que apresenta
maior crescimento. Em 1991 a participag@o desses servigos na receita da Embratel alcangou
31,8%, contra apenas 5% em 1983. Em 1992 os servi¢os de comunica¢do de dados interur-
banos tiveram, pela primeira vez, receita superior a receita dos servigos de telefonia. O trafe-
go da rede Renpac, por exemplo, experimentou uma taxa de crescimento médio anual de
87%, no periodo de 1988-91. Esse crescimento reflete o aumento da demanda por servigos
avangados de telecomunicagdes, no bojo do processo de reestruturagdo das empresas brasi-
leiras em diregdo a adogdo dos novos paradigmas tecnoldégicos e organizacionais.

No que se refere a composi¢do da demanda por servigos de telecomunicagdes, observa-
se que o telex ainda € o servigo mais utilizado, embora esteja perdendo rapidamente terreno
para os novos servi¢os de comunicag¢do de dados. Em 1992, a demanda dos servigos presta-
dos através das redes Renpac e Transdata da Embratel aumentou 40% e 7,6%, respectiva-
mente, enquanto o telex internacional caiu 30% e o nacional, 2,4%. Tal tendéncia deve se
manter, impulsionada pela superioridade tecnoldgica e pela redugdo de tarifas cobradas pela
Embratel. A queda nos pre¢os dos equipamentos também tem contribuido para a rapida di-
fusdo da comunicagio de dados. Nos tltimos dois anos o pre¢o dos aparelhos de fax vendidos
no Brasil caiu 56%. '

Outros servigos cuja demanda vem crescendo rapidamente sdo a videoconferéncia, o vi-
deotexto e a telefonia mével celular e a radiochamada. A Telesp, por exemplo, tem uma cen-
tral de videotexto que atende a 70 mil usudrios por més e tem 3 milhdes de acessos, tendo
como principais clientes a rede bancaria e os shopping centers (Telebrasil, jan./fev.1994).
Estimativas indicam que o mercado de videotexto deve alcangar US$2 milhdes em 1995.
Quanto a telefonia celular, o crescimento dos terminais no periodo 1992/93 foi de 130%. Os
servigos de paging, por sua vez, movimentam US$70 milhdes e atendem a 150 mil usuarios
(Anudrio Telecom, 1994/95).

Além dos servigos baseados na radiodifusdo, alguns servigos de comunicagdo avangados
vém experimentando um rapido crescimento. Por exemplo, o mercado de correio de voz foi
recentemente avaliado em US$20 milhGes por ano, o que corresponde a uma demanda de 1,1
milhdo de caixas postais.

Finalmente, os servigos de valor agregado vém experimentando um rapido crescimento,
atendendo 4 demanda de servigos especificos como os servigos de Disseminagio de Dados
On-Line (SDI0s) e os servigos de EDI. O mercado de servigos de valor agregado foi estima-
do em US$114 mithdes em 1993 (Anudrio Telecom, 1994/95),
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5. Difusdo de comunicagao de dados no setor servigos

O setor servigos € o que apresenta maior potencial de utilizagdo de redes de telecomuni-
cagdo, uma vez que a natureza do produto depende, em grande medida, do manejo adequado
de informagdes. Miles (1990) observa que a intensidade informacional do setor servigos esta
relacionada a peculiaridades deste setor, como produtos imateriais, processo de produgio
concomitante ao consumo e organizagio da produgdo regulada por mecanismos que podem
escapar a l6gica de mercado. Conforme observado na introdugdo, o setor servigos pode ser
dividido em quatro subsegmentos principais: servigos de apoio a produgdo, servigos mistos
(incluindo servigos de produgdo de conhecimento tecnoldgico), servigos de apoio ao consu-
midor e servigos publicos.

Servigos mistos
O setor bancario: difusao de Ti enquanto instrumento competitivo

Nos Gltimos 20 anos, a rentabilidade média sobre o patriménio dos bancos no Brasil foi
de 16,2%, contra 10,12% das empresas industriais (Exame, 1993), fato que gerou recursos e
estimulos aos investimentos em T1. A difusdo de TI tem sido diferenciada segundo o tamanho
das institui¢des. Os grandes bancos iniciaram a informatizagdo de agéncias nos anos 80 com
redes proprias, participando diretamente no desenvolvimento e fabricagdo de equipamentos
e sistemas sob a égide da politica nacional de informatica. J4 os bancos de médio e pequeno
portes recorreram ao compartilhamento de redes para reduzir custos, em particular no que se
refere aos caixas automaticos.

Paralelamente ao crescimento das redes de longa distancia, que interligam agéncias, fo-
ram desenvolvidas redes locais para gerenciar operagdes de retaguarda, apoiar operagdes de
atendimento ao plblico e organizar sistemas de apoio a decisdo. Apesar da redugdo no nu-
mero de bancos que operam no pais, observa-se um crescimento no nimero de agéncias ban-
carias. Essa expansio foi, em larga medida, viabilizada pelo processo de automagio das
agéncias.

Deve-se observar porém que a automagdo da rede bancdria é muito fragmentada, na me-
dida em que os sistemas foram desenvolvidos para atender as necessidades especificas de
cada banco. A fragmentagdo da rede € a principal responséavel pela reduzida difusdo de pon-
tos eletronicos de vendas, impedindo uma maior integragio dos bancos com o comércio.

De modo geral, os grandes bancos seguem um modelo de processamento de dados cen-
tralizado, com énfase nos servigos on-line, utilizando redes terrestres e canais de satélite. Os
bancos de médio porte utilizam redes terrestres e, em alguns casos, canais compartilhados de
satélite, enquanto os pequenos se limitam as redes terrestres, de custo mais baixo.

O crescimento das redes locais se intensificou ap6s o Plano Cruzado, como parte da es-
tratégia dos grandes bancos de racionalizar a distribui¢do de informagdes. A queda no custo
dos equipamentos (em particular os microcomputadores) tem levado fornecedores a desen-
volver sistemas de automagio orientados para pequenos bancos.

A pesquisa realizada por La Rovere (1994) com 15 bancos de pequeno, médio e grande
portes mostrou que a maior parte (66%) utiliza a informatica ha mais de 15 anos, e que uma
parte expressiva das agéncias (85%) ¢ automatizada, 80% dos bancos possuem plano diretor
de informdtica, cujas principais diretrizes sdo: a) automagdo de todas as agéncias; b) descen-
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tralizagdo do processamento e/ou downsizing; c) aumento da capacidade de processamento;
d) aumento da capacidade dos canais de transmissdo e/ou expansio do uso do satélite; ¢) re-
dugdo de custos; f) aumento da confiabilidade e da disponibilidade de informagdes geren-
ciais; g) instala¢do de redes locais; h) expansdo e diversificagdo dos servigos.

Os gastos com a transmissdo de dados representam em média 15,5% dos gastos totais
com informatica, um nimero préximo dos padrdes internacionais. Apesar dos altos custos
(representando cerca de 2,5% das despesas totais dos bancos), a comunicagio de dados tem
se revelado um instrumento competitivo fundamental para os bancos. O quadro | aponta os
principais beneficios e obstaculos das redes de longa distdncia no setor bancario revelados na

pesquisa.
Quadro 1
Beneficios das redes de longa
distincia — setor bancdrio (%)
i BRedugio de mao-de-obra
!
=] ; Redugdo de custos
.’;r % : ; 2 3
R i EMaior veloc. de operagdo

B

B Aumento da qualidade

0 20 40 60

80

| Maior disponibilidade de
100 informagdes

Problemas das redes de longa
distdncia — setor bancaério (%)

0 20 40 60 80

100

OElev. custo dos canais de transmissao|
O Falta de informagdes sobre o sistema
HFalta de interesse dos clientes

EFalta de escala

B Falta de mao-de-obra especializada

B Assisténcia técnica inadequada

@ Elevado custo de equipamentos
OFalta de recursos para investimento

OEstrutura de telecomun. inadequada

Fonte: La Rovere (1994). Mais de uma resposta permitida.

Nota: Os entrevistados ordenaram os beneficios e obstdculos por ordem de importéncia.
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A énfase na disponibilidade e qualidade das informagdes em detrimento da “redugio de
custos” é coerente com o argumento, apresentado na primeira se¢do deste artigo, de que as
TI tém um impacto mais estratégico do que produtivo. Nesse sentido cabe observar que os
planos diretores de informatica contemplam principalmente a expanséo e a diversificagdo dos
servigos oferecidos, uma vez que a concorréncia entre os bancos tem se centrado na diferen-

ciagdo de servigos ao cliente.

Por outro lado, a difusdo de redes esbarra em obstaculos, destacando-se a inadequagdo
da infra-estrutura de telecomunicagdes e o elevado custo dos canais de transmissdo. O eleva-
do custo dos equipamentos e a inadequagdo da assisténcia técnica também foram citados, se
bem que relegados a um plano secundario.

Quanto as redes locais, sua difusdo foi mais recente, ganhando impulso com o desenvol-
vimento de software e a redugdo nos custos dos microcomputadores e estagdes de trabalho.
A maioria dos bancos (80%) tem redes locais desde o final dos anos 80, mas os motivos ale-
gados para sua adogio diferem daqueles alegados para redes de longa distdncia. Por se tratar
de uma tecnologia adequada ao atendimento de necessidades organizacionais das firmas, as
redes locais tém como principal motivagdo obter maior disponibilidade de informagdes, con-
forme mostra o quadro 2.

O elevado custo dos equipamentos foi apontado como principal obstaculo para a adogdo
de redes locais, apesar da redugdo nos pregos. Outros itens considerados relevantes sdo a falta
de mio-de-obra especializada, assisténcia técnica inadequada, falta de cultura da empresa e
falta de informagdes sobre o sistema. Os resultados da pesquisa mostram que a formagdo de
mao-de-obra em informética n3o tem atendido as necessidades do setor.

Para a maioria dos entrevistados, 0 aumento da concorréncia na oferta de servigos de te-
lecomunicagdes poderia acelerar a difusdo de redes no Brasil. Como grandes usuarios do sis-
tema de telecomunicagdes, os bancos demandam uma ampla .gama de alternativas e
gostariam de ter mais op¢des de fornecedores. Portanto, mais do que a simples privatizagio,
os bancos s3o favoraveis a introdugdo de maior concorréncia no setor de telecomunicagdes.

O caso do Bradesco ilustra os beneficios e dificuldades inerentes ao uso de novos servi-
¢os. Dono do maior parque instalado de equipamentos em informética e teleprocessamento
da América Latina, o banco segue uma politica de modernizagdo permanente dos seus siste-
mas. Utiliza redes de longa distdncia (publica e VSat) desde a década de 70, conectada a fi-
liais, clientes corporativos, clientes especiais e bancos de dados. A rede comporta dados,
videotexto, teletexto, correio eletrdnico (interno ao banco) e ro/l-free. A rede em 1993 dava
suporte a 37 milhdes de langamentos diarios, atendendo a mais de 2,8 milhdes de clientes,
com um parque de processamento de dados com capacidade instalada de 901,3 MIPS (mi-
lh3es de instrugdes por segundo). Investimentos realizados no primeiro semestre de 1994, da
ordem de US$85,4 milhdes, permitiram a expansdo da capacidade instalada do banco em 310
MIPS.

A estratégia do banco de melhorar o atendimento a seus clientes levou a um crescimento
da importancia relativa das transagdes em auto-atendimento, quando comparadas com as
transag¢des nos caixas. Por outro lado, o banco tem buscado diversificar seus servigos, tendo
langado recentemente novos produtos como cartdes de afinidade, cartdes para beneficiarios
da Previdéncia Social, cartdes de pagamento de cobranga (para pagar consércios, condomi-
nios etc.) e seguros de automoével com atendimento 24 horas. Todos esses servigos exigem
suporte da rede de dados, indicando uma tendéncia de expansio.
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Quadro 2

Beneficios das redes locais —

h B Redugao de mao-de-obra
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Problemas das redes locais —
setor bancario (%) OOutros

HBFalta de escala

BElevado custo dos canais de transmisséo

B Elevado custo de software

EFalta de cultura da empresa
DAssisténcia técnica inadequada

Falta de informagdes sobre o sistema*

fFalta de médo-de-obra especializada

EElevado custo de equipamentos

Fonte: La Rovere (1994). Mais de uma resposta permitida.
* Problemas na instalag3o quando um sistema é atualizado (#pdate) e indisponibilidade de soffware. Os entrevista-
dos ordenaram os beneficios e obstaculos por ordem de importincia.

A recente estabilizagdo monetaria obtida com o Plano Real deve provocar importantes
impactos na estratégia de informatizagdo dos bancos. A alta inflag3o resultou na hipertrofia
do setor bancario — no Brasil, a participagdo do setor financeiro no PIB é de 11%, contra 6%
na média mundial. O estudo do Bradesco, realizado apés o plano, revelou uma reorientagio
das prioridades. Enquanto os planos diretores de informatica analisados na pesquisa anterior
enfatizavam a diversificag3o, a prioridade atual é a racionalizagdo dos servigos de telecomu-
nicacdes. Essa mudanga de prioridades resulta dos distintos cenarios econdmicos com os
quais os bancos se deparavam no momento das pesquisas. Na pesquisa anterior os bancos es-
tavam obtendo lucros expressivos e podiam investir em servigos cada vez mais sofisticados.
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No entanto, apesar da provavel redu¢do do papel dos bancos na economia, ha indicios
de que os investimentos em automagdo bancaria continuario crescendo no Brasil. O acirra-
mento da competi¢do entre os bancos resuita na oferta de novos servigos, pois esta é a prin-
cipal caracteristica do padrdo de competi¢do no setor. Pode ocorrer, por exemplo, o
fechamento de agéncias, mas a expansio de servigos automatizados como o homme-banking
e as caixas eletronicas deve continuar.

O setor de seguros: um momento de transi¢éo

Em 1993 o setor de seguros no Brasil movimentou o equivalente a 1,2% do PIB, propor-
¢do similar & de outros paises em desenvolvimento mas bastante modesta comparada a dos
paises desenvolvidos. Apesar do crescimento do nimero de seguradoras, passando de 96 em
1988 para 125 em 1992, o setor apresenta um elevado grau de concentragdo: em 1992, as cin-
co maiores empresas detinham 41,3% do total de prémios do mercado.

O processo de difusdo de Tl no mercado segurador internacional teve inicio em fins da
década de 60, paralelamente a automagdo dos servigos bancarios, com os quais o setor man-
tém grande complementaridade. A exemplo dos bancos, o tamanho da firma é um importante
condicionante da estratégia de automacgdo: no Brasil, enquanto as grandes seguradoras come-
¢aram a adotar equipamentos informatizados na década de 70, as empresas de menor porte
demoraram mais uma década para iniciar sua informatiza¢io. De fato, o setor de seguros
como um todo comegou a perceber mais claramente os beneficios da informatizagio e do uso
de servigos de telecomunicagdes no final da década de 80. Apés a criagdo de um Comité Es-
pecial de Informatica, reunindo representantes das 12 maiores empresas do setor, a Federagdo
Nacional de Empresas de Seguro (Fenaseg) comegou a organizar simposios bianuais sobre
automag3o de seguros. Os principais beneficios dos servigos de telecomunicagdes identifica-
dos nesses simpdsios foram a redugio de custos através de melhoria na eficiéncia da ativida-
de de retaguarda, a atragdo de clientes de qualidade, a exceléncia no gerenciamento de risco
e a rapidez no estabelecimento de pregos e na analise de sinistros.

Tomando como base uma amostra de 40% das empresas do setor, verificamos que as
companhias de seguros investem 2,5% do seu faturamento em informatica, ou seja, US$70
milhGes por ano. As principais aplicagdes gerenciais passiveis de informatizagfo no setor de
seguros sdo: a) prospec¢do de clientes; b) plano de visitas; c) controle de rentabilidade por
segmentos; d) andlise de novos negdcios; e) gerenciamento de riscos; f) andlise de sinistros;
g) gestdo de investimentos e fluxo de caixa.

As empresas de seguros geralmente tém filiais dispersas geograficamente e utilizam re-
des de comunicag¢do de dados para integrar suas atividades. A maioria das empresas desen-
volve seus proprios aplicativos, uma vez que a oferta local de software para o setor é
reduzida.

Nos Gltimos anos a participagdo dos seguros de saide em relagdo aos seguros de vida
tem aumentado. Esse crescimento implica um aumento das necessidades informacionais do
setor, na medida em que os seguros de salide envolvem um maior nimero de agentes. A de-
manda de servigos de telecomunicagdes vem sendo estimulada também pelo acirramento da
competigdo desencadeada pelo desregulamento do setor de seguros em 1990. Por outro lado,
a criagdo de uma rede de resseguros pelo Instituto de Resseguros do Brasil, utilizando EDI,
em 1991, estimulou as empresas do setor a adotarem solugdes integradas de informatica e te-
lecomunicagdes.
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O caso da Sul América, pioneira na introdugdo de equipamentos informatizados no setor
de seguros no Brasil, ilustra as preocupagdes informacionais do setor. Seu Plano Diretor de
Informatica, que prevé investimentos de US$5 milhdes nos préximos cinco anos, tem como
objetivos o desenvolvimento de sistemas com processamento cooperativo, bancos de dados
relacionais e redes de microcomputadores, visando dar melhores condi¢des de andlise aos
corretores e mais opgdes aos clientes. A exemplo de outros grandes usuarios dos setores ban-
cario e de transportes aéreos, até recentemente o grupo investia na fabricagfo de equipamen-
tos de telecomunicag¢des. O fim da reserva de mercado e a abertura as importagdes levaram
o grupo a vender seus interesses nessa area em 1991.

Concluindo, o setor de seguros apresenta um perfil similar ao setor bancario no que se
refere a adogdo de servigos de telecomunicagdes. As grandes empresas se encontram num es-
tagio avangado de difusdo, onde as T sdo vistas cada vez mais como instrumentos de inter-
face com o mercado. Ja as empresas menores, em fungdo de seu processo de informatizagéo
tardio, percebem as TI mais como um suporte para aumentar a eficiéncia.

Servigos de apoio & produgdo
O caso do setor de transportes

A difusdo de tecnologias de informagao nos servigos de apoio a produgiio é fundamental
para a competitividade da economia como um todo. Os transportes constituem uma infra-es-
trutura essencial e sua informatiza¢@o condiciona o potencial de utilizagio de Tl em outros
setores, como por exemplo o comércio atacadista.

As companhias de transporte aéreo foram as primeiras a adotar sistemas informatizados,
seguindo a tendéncia internacional. Elas continuam liderando o processo de difusio de Tl
dentro do setor, sendo que a tendéncia mais recente € a de formar aliangas com companhias
estrangeiras para otimizar o nimero de passageiros transportados, fato que implica um esfor-
¢o de compartilhamento dos seus sistemas de reservas. A Varig, por exemplo, migrara gra-
dualmente do seu sistema proprio de reservas (Iris 2) para 0 Amadeus, sistema utilizado pela
Lufthansa.

Nos demais segmentos do setor transportes a difusdo de T ¢ lenta, devido as crescentes
dificuldades das empresas. Como observa Barat (1993), houve no Brasil uma expressiva de-
terioragdo da infra-estrutura de transportes, como conseqiiéncia dos niveis decrescentes de
investimento publico desde 1970. Nesse ano, os gastos com infra-estrutura de transportes se
situavam em torno de 1,6% do PIB, enquanto no periodo 1987-90 esse percentual tinha se
reduzido para apenas 0,5%.

A deterioragdo nos investimentos inviabilizou esforgos no sentido de desenvolver um
planejamento de transportes integrado. As perspectivas de privatizagdo de portos, ferrovias e
estradas tém um impacto incerto sobre a difusdo de TL: por um lado, a privatizagdo deve es-
timular o aporte de recursos ao setor; por outro, pode provocar uma fragmentag3o ainda
maior dos sistemas de teleprocessamento utilizados.

Assim, no setor brasileiro de transportes a difusdo de TI tem sido localizada e subor-
dinada as necessidades especificas de cada ramo de atividades. A falta de uma estratégia
para desenvolver o transporte sob uma 6tica intermodal limita o potencial de difusdo de Tl
e estimula a fragmentagdo do sistema de redes, fato que reduz a eficiéncia na transmissdo
de dados.

Apenas metade das empresas analisadas tinha planos formalizados de investimento em
informdtica. As diretrizes dos planos eram modestas, se comparadas ao setor bancario: atua-
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lizag3o dos equipamentos, capacitagdo de m3o-de-obra, instalagio de redes locais e informa-
tizagdo das atividades administrativas.

Cerca de 80% das empresas entrevistadas utilizavam redes de longa distincia. Os canais
Transdata s3o os mais utilizados, enquanto o uso de satélite se restringe as companhias
aéreas. A instalago da rede operacional antecedeu a instalagio da rede administrativa na
maior parte das empresas. De modo geral, a rede operacional e a rede administrativa das em-
presas de transporte apresentam dinimicas diferentes. A rede operacional cresce 4 medida
que as linhas vio se expandindo, uma vez que os veiculos necessitam transmitir dados cons-
tantemente ao centro operacional. Ja a implantagdio da rede administrativa ndo é fundamental
para as operag¢Ses da empresa, ficando relegada a segundo plano.

Os maiores beneficios apontados pela utilizagdo de redes foram a maior disponibilidade,
velocidade e qualidade de informagdes (ver quadro 3), em apoio 2 complexa logistica dos ser-

Quadro 3

Beneficios das redes de longa

distincia — setor de transportes (%)
B Redugdo de mao-de-obra

M Redugdo de custos

i

BMaior veloc. de operagdo

MWAumento da qualidade

B Maior disponibilidade de
0 20 40 60 80 informagbes

Problemas das redes de longa B Outros

distincia — setor de transportes (%)
: @ Elevado custo de equipamentos

M Falta de interesse dos clientes

; OFalta de mao-de-obra especializada
B Falta de recursos para investimento
EAssisténcia técnica inadequada

W Elev. custo dos canais de transmissio

B Estrutura de telecom. inadequada*

Fonte: La Rovere (1994). Mais de uma resposta permitida.
* Indisponibilidade de canais de transmiss3o, incompatibilidade das velocidades de equipamento, problemas de
licitagdo (estatais), problemas com fornecedores ¢ falta de software adequado.
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vigos de transportes. Em relagdo aos obsticulos, a divergéncia nas respostas reflete a diver-
sidade de situa¢des dentro do setor. Cerca de 40% das empresas consideraram a infra-estru-
tura de telecomunicagdes inadequada um obstaculo importante. O elevado custo dos canais
de transmissdo foi considerado relevante por 30% das empresas, enquanto a falta de recur-
sos para investimento e a assisténcia técnica inadequada foram consideradas obsticulos
relevantes por 20% das empresas. Outros obstdculos mencionados foram a incompatibi-
lidade das velocidades de transmissd3o dos equipamentos, a falta de software adequado e a
demora na aquisi¢do de equipamentos (empresas estatais).

O comaércio atacadista’

O comércio atacadista no Brasil se defronta com grandes desafios, tanto estruturais
quanto conjunturais. Do ponto de vista estrutural, o setor sofre com a crescente tendéncia de
estabelecimento de canais diretos de distribui¢do entre a industria e o varejo, excluindo as
empresas atacadistas. Em termos conjunturais, o setor vem sendo afetado pela redug3o dos
prazos de pagamento e descontos concedidos pela industria, além da elevagio das taxas reais
de juros. As empresas atacadistas s3o assim forgadas a operar com estoques menores, girar
mais rapido o fluxo de mercadorias e atender melhor ao mercado. Nesse contexto a informa-
tizagdo e a construgdo de redes de comunicagdio de dados sdo instrumentos essenciais para o
futuro do comércio atacadista. A informatica permite melhorar a gestdo de estoques, enquan-
to as redes proporcionam maior agilidade no atendimento dos pedidos e ampliam os servigos
prestados aos clientes e fornecedores.

Em 1993, o setor atacadista apresentou um modesto crescimento da receita, acompanha-
do de queda na rentabilidade. A resposta das empresas a esse quadro foi diversificaggo de cli-
entes e melhoria na qualidade dos servigos. As novas estratégias baseadas no uso de Tl se
apresentam assim como instrumentos de melhoria de produtividade, garantindo a sobrevi-
véncia da firma no setor. Um exemplo € o projeto de automag3o de vendas de uma empresa
entrevistada: os homens de venda informatizados apresentam um indice de produtividade
50% maior que os ndo-informatizados. Com base nesse resultado, a empresa estd implemen-
tando um ambicioso plano de investimento envolvendo automagdo da for¢a de vendas, auto-
magdo de escritorios regionais e EDI. Os principais requisitos do sistema sio: envio de
mensagens sem utilizar operador especializado; envio da mesma mensagem simultaneamen-
te a varios destinatdrios em locais distintos; envio de mensagens imediatamente, sem o risco
de o destinatério estar ocupado; envio de grande quantidade de dados a determinados pontos
fixos e envio de pequena quantidade de dados ou mensagens curtas a diversos pontos no Bra-
sil e no exterior. Além disso, ha projetos-piloto de pesquisa de mercado, gestdo do estoque,
informatizag3o dos clientes e dos motoristas. Dessa forma, para essa empresa os maijores be-
neficios das redes de comunicagdo de dados s3o aumento na disponibilidade de informagdes
€ maior qualidade. Os obstaculos percebidos pela empresa para a consecugio desses planos
s30 a politica governamental, que leva ao elevado custo dos servigos de rede no pais, a baixa
qualificagdo, que leva a um suporte técnico precrio, e a prépria cultura do mercado. Como
vimos acima, a maior parte das firmas de transporte encontra-se num estagio incipiente de
difusdo de TI, o que dificulta a utilizagio de servigos de telecomunicagdes avangados pelas

7 Os autores agradecem a José Anténio Pereira de Souza o apoio dado na elabora¢io desta segdo.
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empresas atacadistas (L.a Rovere & Sousa, 1994). Por outro lado, o grau de difusdo de TI en-
tre a maioria dos clientes do comércio atacadista também ¢ baixo, dai a estratégia da empresa
entrevistada de informatizar os clientes. Assim, as TI trazem beneficios importantes para as
firmas do comércio atacadista. Entretanto, sua utilizago tem se concentrado nas maiores em-
presas, devido as dificuldades enfrentadas pelo setor.

Servigos de apoio ao consumidor
Comércio varejista: o caso das lojas de departamentos

A eficiéncia do comércio varejista depende crescentemente dos chamados “processos de
apoio”, tais como administragdo financeira, de fluxo de informagdes e de materiais (Maga-
th3es, 1992). Nesse setor, as bases da competitividade sdo langadas pelo dominio das técnicas
de compra (o que, quanto, onde e de quem comprar) e das técnicas de venda (como vender).
A informatizac3o, ao organizar o fluxo de informag¢des da empresa, permite um aumento da
eficiéncia de ambas as técnicas. A plena realizagdio dos processos de apoio requer a utilizago
de servicos de telecomunicagdes interligando a empresa com suas filiais e depositos.

As lojas de departamentos s3o um bom exemplo do principio do auto-servigo no comér-
cio varejista. Sua introdugdo representou uma inovagdo técnica de natureza organizacional,
baseada no principio do consumo de massa, que ganhou forg¢a nos anos 50. O auto-servigo
impde uma reorganizagdo do fluxo das mercadorias da empresa, que passa a centralizar com-
pras e estocagem de bens, que sdo vendidos de forma descentralizada. O controle de variaveis
como estatisticas de movimento de estoques e pregos e manuten¢io de canais de comunica-
¢io com os fornecedores representa um elemento fundamental para orientar compras. Por ou-
tro lado, as vendas passam a obedecer a rotinas predefinidas para minimizar o tempo de
fluxo. A informatizagdo constitui portanto um instrumento competitivo importante para or-
ganizar compras, controlar estoques em real time e permitir o rapido escoamento das merca-
dorias nas caixas. Por outro lado, ao permitir a coleta de informagdes sobre preferéncias dos
consumidores, a informatizagio ¢ importante como suporte a atividade de marketing, uma
vez que o auto-servigo confere aos bens um carater de impessoalidade que precisa ser com-
pensado pela informagio.

No Brasil, apesar do quadro de instabilidade econdmica, as lojas de departamentos con-
seguiram assegurar seu crescimento, principalmente devido a expansio dos shopping cen-
ters, que normalmente tém uma loja de departamentos como “dncora”. O caso da Mesbla,
empresa que ocupa o segundo lugar em volume de vendas dentre as lojas de departamentos,
pode ilustrar a estratégia de informatizagdo do setor. A empresa passou por dificuldades ao
final da década de 80, caindo do 239 lugar entre as 500 maiores para o 562 (Exame, 1994). As
dificuldades surgiram, segundo diagnéstico da propria empresa, de uma expansio acelerada
sem contrapartida de modernizagdo nas atividades de retaguarda, como logistica, informatica
¢ administragdo. Em conseqiiéncia, a informética e as telecomunicagdes passaram a assumir
um papel fundamental na reestruturagdo da empresa.

O processo de informatizacdo da Mesbla teve por objetivo simplificar a administragio;
reduzir a0 minimo os estoques; generalizar o uso de codigo de barras nos produtos e centra-
lizar as compras em trés centros de distribui¢do. O cumprimento desses objetivos envolveu
o desenvolvimento de uma rede de comunicagdo de dados que integra as principais atividades
da empresa, e downsizing, com a desativagido de mainframes. Tais transformagdes permiti-
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ram uma economia anual estimada de US$900 mil. Parte dos servigos de informatica foi ter-
ceirizada, e o tempo de obten¢do de informagdes de suporte as operagdes logisticas como
vendas, desempenho de comissionados e posi¢do de estoques caiu de 20 dias para menos de
24 horas. A modernizagio dos equipamentos informatizados também permitiu maior agilida-
de nos procedimentos burocraticos, reduzindo de 800 para 300 o pessoal envolvido na admi-
nistragio.

O objetivo da empresa, no que se refere as redes de comunicagio de dados, é reduzir o
tempo de obtengdo de informagdes, até ser capaz de obté-las em real time. A empresa tam-
bém estd buscando se adequar ao modelo de comércio varejista de consumo de massa, ba-
seada na observac¢do da experiéncia norte-americana. Os centros de distribui¢do, apesar de
acarretarem maiores custos de transporte, reduzem estoques, economizam espago de arma-
zenamento e pessoal nas se¢des de encabidamento, etiquetamento e arrumagio das mercado-
rias. A Mesbla realiza atualmente experiéncias de interligagdo com fornecedores via EDI
(esta integrada com a Philips) e pretende estender este servi¢o a 80% dos fornecedores (Exa-
me, 1994). A exemplo de outras grandes empresas do setor de servigos, o grupo Mesbla de-
tinha o controle de uma empresa de informdtica que foi vendida quando da reestruturagfo da
empresa.

Os principais beneficios proporcionados pela rede de comunicagio de dados sdo maior
velocidade de operag¢iio, maior disponibilidade de informagdes e aumento da qualidade, nessa
ordem. Ja os maiores obstaculos apontados foram o elevado custo dos canais de transmisséo,
poucos servigos disponiveis e demora na obtengdo de canais de transmissdo. As principais
aplica¢des da rede s3o automagdo de vendas, controle de estoque e automagio de lojas. Ou-
tras aplicagdes consideradas importantes e que constam do préximo plano de investimentos
s3o a automagdo de escritorio e o EIS (Executive Information System).

O processo de reorganizagdo da empresa descrito acima, juntamente com o downsizing
dos equipamentos, fez com que a empresa passasse a considerar Tl como um instrumento de
interface com o mercado. No momento, a empresa percebe que encerrou um ciclo de utiliza-
¢do de TI, e se prepara para entrar no ciclo seguinte através da anilise da experiéncia das em-
presas lideres do varejo nos EUA. O objetivo do seu plano em informatica e telepro-
cessamento para o triénio 1995-97 é portanto seguir se informatizando de acordo com o pa-
drio internacional das lojas de varejo. Qutra implicagdo importante da reestruturagdo da em-
presa foi a redugdo no nimero de fornecedores de equipamentos de informética e
telecomunicagdes e o estabelecimento de relagdes privilegiadas com alguns fornecedores,
como a Hewlett Packard e a Matec.

O caso da Mesbla ilustra o potencial de crescimento da demanda de servigos de teleco-
municagdes no comércio varejista. O crescimento dos shopping centers, a estabilizagio de
pregos ¢ a difusdo de novas técnicas organizacionais nas lojas de departamentos indicam que
a difusdio de TI no comércio tem um potencial de crescimento expressivo.

Turismo e agéncias de viagens: o caso da Soletur

Em 1993, o turismo movimentou US$3,5 trilhdes, empregando 6,5% da forga de traba-
lho mundial. Trata-se de um segmento em expansio, com potencial de oportunidades de ne-
gbcios estimado em 50% superior a outras atividades do setor de servigos. Na América Latina
o turismo representava 5% do PIB em 1990 (ABIH, 1992). No Brasil, apenas os gastos de
empresas com viagens e hospedagem para fins comerciais chegam a US$3 bilhdes/ano, e as
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perspectivas de crescimento do segmento na América Latina sdo otimistas, na medida em
que varios grupos hoteleiros internacionais tém aumentado seus investimentos na regido
(LatinFinance, 1993).

No Brasil, apesar da queda de visitantes estrangeiros, devida principalmente a falta de
seguranga, limpeza e sinalizagdo turistica, existem expectativas positivas de recuperagéo, a
partir da diversificagdo de locais turisticos, destacando regides ndo-tradicionais como o Pan-
tanal e o Nordeste. Existem no pais 4.178 agéncias de turismo, sendo a média de filiais para
cada matriz de apenas 0,3, refletindo a fragmentagéo do setor. Sdo poucas as agéncias conec-
tadas on-line com todos os sistemas de reservas das companhias aéreas: a maioria das agén-
cias opera, por motivos financeiros, apenas um sistema. Por outro lado, o grau de
informatizagdo das agéncias de viagens é baixo devido ao pequeno tamanho das empresas.

As agéncias de turismo sfo grandes usudrias de fax e telex. O telex sobrevive gragas a
criatividade na sua utiliza¢do, como um programa que permite que as informagdes transmi-
tidas sejam interpretadas diretamente pelos computadores, eliminando o estagio intermedia-
rio de digitagdo. Em 1993 a Associagfio Brasileira das Agéncias de Viagens (Abav), em
convénio com a Finep, langou um programa de informatiza¢do das agéncias de viagens vi-
sando estimular a difusdo de T1 no setor.

O processo de difusdo de TI no setor de turismo no Brasil é portanto bastante recente.
Por exemplo, a maior parte dos equipamentos de informatica de uma das maiores usudrias de
TI no setor de turismo, a Soletur, foi adquirida nos titimos cinco anos. Essa empresa tem des-
de o ano passado uma rede de comunicagdo de dados de longa distdncia conectada as suas
filiais. A empresa no ano passado tinha planos de utiliza¢do de EDI, correio eletrdnico, cha-
mada gratuita e acesso a banco de dados.

Através da rede de longa distancia, a Soletur busca disponibilizar informagdes e aumen-
tar a qualidade e velocidade das operagdes, visando aumentar vendas. A redugdo de custos
foi mencionada como motivo secundério. Devido ao pouco tempo de utilizagdo dos servigos
da rede, os entrevistados ndo puderam avaliar os beneficios, mas foram precisos quanto aos
seus problemas: elevado custo e demora para obtengdo de canais de transmissdo; pouca dis-
ponibilidade de servigos; altos pregos dos equipamentos; e falta de informagdes sobre siste-
mas e servigos. A empresa identificou também, em menor escala de importincia, a
inadequagdo da estrutura de telecomunicagdes, a falta de mio-de-obra especializada e defi-
ciéncias na assisténcia técnica e oferta de soffware. A Soletur pretende investir em softwares
de correio eletrdnico, fax, telex e desenvolver sistema de reservas e alocag@o de lugares em
viagens aéreas e terrestres, a exemplo do que ja acontece no exterior. Com exce¢do do con-
trole de estoque, toda a empresa ja se encontra no estigio de automagdo com rede.

Entre os principais requisitos das aplica¢des de telecomunicagéo no setor turismo desta-
cam-se o envio da mesma mensagem simultaneamente a varios destinatarios, envio de grande
quantidade de dados a determinados pontos fixos, mensagens curtas a diversos pontos no
Brasil e exterior e troca de informagées de forma interativa em tempo real. O envio de men-
sagens sem utilizar operador especializado e o envio de mensagens imediatas, sem o risco de
o destinatario estar ocupado, s3o também importantes. Em todos esses casos, o objetivo da
adocdo de servigos de telecomunicag¢des é aumentar a eficiéncia na produgdo (i.e., captagdo
de clientes), agilizar a tomada de decisdes e desenvolver integradamente produtos e servigos.

Finalmente, o correio eletrénico € uma aplicagdo potencial importante. O fato de a Sole-
tur reconhecer sua relevincia mas nio ter planos de investimento referentes a essa aplicagio
mostra o estagio incipiente de difusdo de T1 no setor de turismo.
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Portanto, os principais objetivos da utilizago de TI no setor turismo sdo o aumento da
qualidade e da agilidade na tomada de decisdes. Em rela¢fio ao cliente, a meta é melhorar so-
bremaneira a habilidade no atendimento. Apesar do grande potencial de aplicagdo de TI no
setor turismo, fato comprovado pelo avangado estagio alcangado no exterior, o setor de tu-
rismo no Brasil utiliza pouco os recursos de comunicagio de dados. O maior obstaculo a di-
fusdio desses servigos é o pequeno tamanho das firmas, que implica escassez de recursos para
investimento.

6. Difusdo da comunicagao de dados no setor industrial
Introdug&o

O setor industrial no Brasil é relativamente pouco intensivo no uso de telecomunicagdes
vis-a-vis o setor de servigos. Dentre os 20 maiores usudrios da Embratel, existe apenas uma
firma industrial: a Autolatina, responsavel por cerca de 0,5% do faturamento em comunica-
¢0es de dados da empresa operadora. Podemos atribuir a difusdo relativamente pequena de
telecomunicagdes no setor industrial a duas causas (Tauile & Fagundes, 1994).

A primeira diz respeito a propria natureza dos produtos manufaturados. Por serem ma-
teriais, apresentam um contetido informacional menor do que o dos servigos. E preciso con-
siderar, contudo, que a industria utiliza intensivamente informag¢do em seu processo
produtivo. Todas as etapas da cadeia de valor envolvem produgio e transmissio de informa-
¢oes e sdo passiveis de informatizagdo.

Outro obstéaculo a difusio de telecomunicagdes no setor industrial brasileiro foi a estag-
nagdo da economia ao longo da “década perdida” e boa parte dos anos 90. A instabilidade e
a falta de perspectiva de crescimento do mercado, aliadas ao fato de as empresas competirem
em um mercado fechado as importagdes, acabavam por retardar as decisdes empresariais de
investimento.

O processo de difusdo de TI na industria manufatureira tem diferentes dindmicas, em
fungdo das caracteristicas e padrdes de competigdo de cada setor. Além da heterogeneidade
setorial, o uso de redes ¢ fungdo do tamanho da empresa e da complexidade de sua logistica
operacional. Em trabalho realizado em 1994, Tauile e Fagundes (1994) procuraram capturar
os impactos das diferengas setoriais sobre o uso de telecomunicag¢des analisando os comple-
xos automobilistico, autopegas, quimico, calgados e téxteis e eletroeletrénico. Nesses setores,
o investimento médio em teleinformatica varia entre 0,5 e 5% do faturamento entre as em-
presas lideres de cada setor. As empresas foram visitadas pelo fato de terem maior experién-
cia e, portanto, melhores “ligdes” a oferecer sobre a utilizagio desses servigos.

Complexo automobilistico

O setor automobilistico esta estruturado a partir de uma complexa cadeia de firmas mon-
tadoras e fornecedoras. O acirramento da competigdio € o surgimento de novos métodos de
gestdo e organizagdo da produgdo, a partir das experiéncias japonesas, tém levado as empre-
sas do setor a intensificar o uso das TI. Em particular, as exigéncias associadas ao método de
gestdo just-in-time e a rapidez de reagdo exigida frente as mudangas na tecnologia e padrdes
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de demanda exigem uma comunicagdo agil entre os agentes envolvidos na produgio, distri-
buicdo e consumo de veiculos.

O exame da cadeia de valor das empresas montadoras de veiculos e fornecedores de au-
topegas revela amplas oportunidades para o uso de servigos como EDI e correio eletrdnico,
em atividades logisticas, compras, P&D e marketing. A teleinformatica é usada ndo apenas
como recurso organizacional, mas sobretudo como interface com o mercado, incluindo cli-
entes e fornecedores.

As duas montadoras visitadas (GM e Mercedes) apresentam padrdes semelhantes de di-
fusdo de teleinformatica. Ambas contam com empresa propria de servigos de TI (EDS e Hu-
mait, respectivamente), sdo empresas multiplantas, t€m ampla integragdo vertical e fortes
vinculos com acionistas e empresas associadas no exterior. As duas empresas s3o usuarias
intensivas de comunicagdes de dados e desenvolvem esforgos no sentido de incorporarem
fornecedores e concessionarias em suas redes corporativas. Os meios utilizados sdo o Trans-
data, Renpac e o satélite (bidirecional, canal proprio), enquanto os servigos de telecomunica-
¢Oes mais demandados sdo o EDI (via STM 400), correio eletronico, radiochamada, acesso
a bancos de dados e chamada gratuita, além da transmissdo de dados em geral. A utilizagio
de redes locais ¢ voltada para troca de mensagens, graficos, documentos, voz, tabelas, textos
¢ desenhos.

A experiéncia no uso de redes de telecomunicagdes pela GM e pela Mercedes mostrou
ser possivel obter importantes beneficios, principalmente quando todos os fornecedores, dis-
tribuidores e prestadores de servigos estiverem interligados. Em 1994, somente 50% dos for-
necedores da indidstria automobilistica estavam integrados em rede, fato que impedia a
virtual desativagdo do sistema tradicional de compras, mais lento e burocratico, baseado na
emiss3o de ordens e faturas. As montadoras pressionam seus fornecedores no sentido de uti-
lizarem EDI para trocar mensagens e transferir recursos financeiros, buscando agilidade na
tomada de decisdes, maior velocidade de operagdes, aumento da qualidade e disponibilidade
de informagdes. A Mercedes obteve também redugdo no capital de giro aplicado em esto-
ques.

Por outro lado, a difusdo dos novos servigos de telecomunicagdes enfrenta varios obsta-
culos, de natureza econdmica, técnica e cultural. As empresas alegam que os custos.dos equi-
pamentos e canais de transmissdo sio muito altos € que a infra-estrutura é precaria,
implicando a demora de virios meses para ativar um circuito. As empresas se ressentem da
falta de técnicos capacitados para desenvolverem o uso das redes e integra-las aos processos
internos. Por fim, existem dificuldades culturais para implantar mudangas organizacionais
que afetam a hierarquia e as rela¢des funcionais.

Atualmente as empresas automobilisticas desenvolvem novos projetos, destacando-se a
instalagdo de servigos de videoconferéncia, integragdo dos sistemas de voz e dados, expansio
da interligagdo com fornecedores e revendedores e utilizagdo de satélite. A GM, cujos inves-
timentos em teleinformatica atingem US$35 milh3es por ano (cerca de 5% do faturamento),
esta introduzindo ligagdo direta com canal proprio via satélite com a Argentina, de forma a
coordenar a produgdo no ambito do Mercosul.

No setor de autopegas, as empresas visitadas (Cofap e Albarus) sdo relativamente menos
intensivas em T1. A Cofap investe cerca de 1,2% de seu faturamento em teleinformatica, ou
seja, cerca de 1/4 do investimento relativo da GM. Isso reflete ndo s6 0 menor porte das em-
presas, mas também a menor necessidade de comunicag3o, tanto para tras quanto para a fren-
te dos fabricantes de autope¢as. As montadoras de veiculos coordenam uma cadeia
significativamente mais ampla de fornecedores € clientes, além de serem mais afetadas pela
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mudanga tecnolégica em seus produtos, pois incorporam as inovagdes geradas em toda a ca-
deia produtiva,

As duas empresas de autopegas analisadas utilizam redes de comunicagdo de dados de
longa distancia para conectar filiais, fornecedores, clientes e escritérios regionais de vendas.
Os meios de comunicagdo empregados, de carater publico, sdo o Transdata, Renpac (2000 e
3025) e a Infonet, que servem de suporte para os servigos de EDI e correio eletronico.

As diferengas no padrio de utilizagdo da teleinformatica entre fabricantes de autopegas
e montadoras podem ser observadas nos seus planos diretores. Nos primeiros, a prioridade é
desenvolver redes internas aplicadas & automag#o de escritério e racionalizagio dos proces-
sos administrativos, através da “reengenharia” de sistemas e downsizing. Assim, as Tl sdo
vistas mais como uma oportunidade de redugio de custos e eficiéncia administrativa do que
como interface com o mercado. Quanto as montadoras, observa-se uso mais intensivo de te-
lecomunicagdes para interligar a empresa com fornecedores e clientes.

O setor quimico

O setor produtor de elementos e produtos quimicos inorginicos no Brasil retine 189 em-
presas (exclusive produtos derivados de petréleo), das quais 53% utilizam servigos de comu-
nicagdo de dados da Embratel. Os servigos mais utilizados sdo telex, Renpac, Transdata e
STM 400. Os principais usuarios sdo a White Martins, a Ciba e a Hoechst.

O estudo de caso realizado com a Ciba revelou um investimento anual em teleinforma-
tica em torno de US$7 milhdes, equivalentes a 1,3% do faturamento. A rede é viabilizada
através dos servigos Transdata e Renpac e de ligag@o radio-modem. As aplicagdes concen-
tram-se em EDI e correio eletrénico conectando filiais, fornecedores, clientes e bancos de
dados. A Ciba se encontra em avangado estagio de utilizagdo de tecnologias de informag3o:
a quase totalidade de suas areas funcionais estd interligada, através de automagio em rede
{mainframe e sistemas cliente-servidor).

Os principais motivos que levaram a empresa a adotar servigos de comunicag#o de longa
distincia foram a busca de maior eficiéncia na produgdo e agilizagdo do processamento de
pedidos de vendas. A empresa desenvolve atualmente um ambicioso projeto de interligagio
eletronica de suas atividades operacionais e administrativas ao nivel internacional. A Ciba
afirma ter auferido beneficios em termos de reducdo de custos, menor lead time, maior velo-
cidade de operagdes e maior volume de vendas. Por outro lado, os problemas encontrados na
rede de longa distancia se concentram na inadequada estrutura de telecomunicagges, no ele-
vado custo dos canais de transmissdo e na demora na entrega das linhas.

O setor de calgados

No setor de cal¢ados existem 170 empresas usuarias dos servigos da Embratel, 75% das
quais de médio e grande portes. Os principais servigos demandados s3o, por nimero de usua-
rios, o telex, 0 Renpac e 0 STM 400. A pesquisa envolveu as duas maiores firmas do setor
em termos de patrimonio liquido: Grendene e Azaléia. Ambas sdo empresas muitiplantas e
se defrontam com uma logistica complexa de vendas e distribui¢do, dada a pulverizagdo e
dispersdo geografica de seus mercados, inclusive no exterior. A logistica de suprimentos, ao
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contrario, é mais simples, envolvendo poucos fabricantes de PVC e pigmentos industriais (no
caso de calgados plasticos), além de curtumes e industrias téxteis.

Tal perfil operacional esta refletido nas aplicagdes em redes de comunicag¢io de dados:
na area de comercializagdo, os vendedores enviam diariamente dados para a matriz, a partir
dos escritorios regionais. No caso da Grendene, esse processo permitiu a redugdo do tempo
de emissdo de pedidos de 15 a 20 dias para apenas dois dias. Na Azaléia, 120 vendedores uti-
lizam notebooks na comunicagdo com os escritorios € com a matriz, obtendo informagdes so-
bre estoques, prazos de entrega e condigdes de pagamento. Ao informar as quantidades
vendidas em tempo real, favorecem a adequagdo da produgdo as necessidades flutuantes da
demanda e conseqilentemente minimizam os estoques.

Na 4rea de suprimentos, em contraste, a experiéncia de uso de rede de longa distincia de
comunica¢do de dados ndo apresentou resultados positivos no setor de calgados. A maioria
dos insumos s30 commodities, cuja compra ndo necessita de especificagdes detalhadas nem
de negociagdes intensivas, ja que sdo adquiridas em contratos de longo prazo. Nesse contex-
to, as firmas preferem operar com fax, ao invés de correio eletronico.

A Grendene e a Azaléia investem | e 0,7% de seu faturamento em teleinformatica res-
pectivamente. Os servigos mais utilizados s@io o EDI (com transportadoras e bancos), correio
eletrénico e acesso a banco de dados (siscomex, marcas e patentes). Os meios incluem o
Transdata, Renpac e radio analdgico.

Em sintese, o uso de redes de comunicagdes de dados na industria de calgados propor-
cionou redugdo de custos e maior agilidade na tomada de decisdes, além de permitir o desen-
volvimento integrado de produtos e servigos. Por outro lado, os principais problemas
encontrados com a rede foram a estrutura de telecomunicagdes inadequada, sobretudo em ni-
vel regional, e a demora na obten¢io de canais de transmissdo. Por exemplo, os projetos de
integragdo de voz e dados ainda ndo foram concretizados, de acordo com uma empresa en-
trevistada, em funcao de dificuldades técnicas enfrentadas pela concessionaria local.

O setor téxtil

Esse setor reline empresas de fiagdo, tecelagem e confecgdes. A exemplo de outros se-
tores industriais, o telex ainda prevalece como principal meio de comunicagéo de dados, en-
quanto Renpac e Transdata sdo utilizados por menos da metade dos clientes. A penetragio
das comunicagdes de dados entre as empresas de portes grande, médio e pequeno € de apro-
ximadamente 55%, 12% e 3%, respectivamente.

A pesquisa analisou dois grandes usuarios: a Alpargatas, maior firma do ramo de fiagdo
e tecelagem do Brasil, e a Levi-Strauss, lider mundial no ramo de confecgdes. A primeira é
multiplanta, com fabricas em diferentes estados, enquanto a l.evi se concentra em S3o Paulo.
Ambas mantém grande fluxo de informagdes com o exterior. Utilizam rede de comunicagio
de dados de longa distancia, com o objetivo de conectar filiais e acessar redes de valor adi-
cionado. Os meios de comunicagdo mais utilizados na rede sdo o Transdata, Renpac e satélite
(canal proprio e bidirecional), enquanto os servigos de telecomunicagdes mais utilizados sdo
a transmissio de dados em geral, EDI, correio eletronico e acesso a banco de dados. Nas em-
presas analisadas, o investimento anual em teleinformatica representa, em média, cerca de
0,5% do faturamento.

Os problemas derivados da complexa logistica de distribuigio relativa ao setor de bens
de consumo nio-duraveis tém sido o foco de atengdo dos planos de informatica e telecomu-
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nicagdes das duas empresas. O principal motivo para a adogdo dos servigos de comunicagio
de dados foi a busca de maior eficiéncia na relagdo com fornecedores (incluindo bancos e
transportadoras). Ambas as empresas revelaram ter obtido redugdes de custos e maior dispo-
nibilidade de informagdes ap6s a implantagdo de redes. A Alpargatas pretende equipar seus
vendedores com notebooks, fato que se refletira na demanda de servigos de comunicagéo de
dados.

O complexo eletroeletrénico

As empresas desse ramo constituem usudrios atipicos de comunicagdo de dados, pois,
por serem provedoras da tecnologia, sdo mais capacitadas e tém acesso privilegiado a equi-
pamentos. Nesta pesquisa, analisamos duas empresas lideres, sendo uma do segmento de fa-
bricagdo de material eletronico (Xerox do Brasil) e outra de fabricagdo de material de
comunicacio (Ericsson).

Ambas as empresas utilizam rede de comunica¢iio de dados de longa distancia ha cerca
de 10 anos, com o objetivo de conectar-se a filiais e bancos de dados. Os meios de comuni-
cagdo empregados sdo Transdata, Renpac e o satélite com canal proprio e bidirecional. Os
servicos de telecomunicagdes mais utilizados na rede s3o a comunicagfo de dados e o correio
eletronico. i

Os principais motivos que levaram a adogdo desses servigos de telecomunicagio foram
a maior eficiéncia na produgéo, a maior agilidade na tomada de decisdes e o desenvolvimento
integrado de produtos e servigos. A Xerox desenvolveu, em Manaus, uma rede de fornece-
dores exclusivos de partes e pegas, que operam em just-in-time e qualidade assegurada, além
de participarem do desenvolvimento conjunto de componentes e subconjuntos. Nesse con-
texto operacional, as comunica¢des de dados cumprem um papel fundamental no sentido de
assegurar trocas de informagéo on-line.

A Ericsson ja informatizou em rede todas suas principais atividades, tendo as aplicagdes
de comunicagdio de dados abrangéncia internacional. A empresa pretende integrar voz e da-
dos num 1nico sistema, conectando-se com a geréncia mundial da rede corporativa, ndo co-
mutada, da empresa na Suécia. A empresa também tem intengdes de instalar servigos de
teleconferéncia e EDI com as outras filiais no exterior.

7. Conclusdo
Estdgio de difusdo no Brasil

A demanda por servigos avangados de telecomunicagdes vem se expandindo rapidamen-
te no Brasil, centrando-se nas firmas e nos usuarios individuais de alta renda. A perversidade
do modelo no que se refere aos consumidores individuais ndo afeta os ganhos das firmas
prestadoras de servigos, uma vez que o tamanho absoluto do mercado consumidor € signifi-
cativo. Dessa forma, a presta¢fio de servigos de telecomunicagdes no Brasil, do mesmo modo
que outras industrias e servigos, reflete as distorgdes existentes na distribui¢do de renda.

No Brasil, a demanda de servigos de comunicagdo de dados sextuplicou nos tltimos 10
anos, em termos de participagdo relativa no mercado de telecomunicagdes. O usudrio tipico
¢ a grande empresa do setor servigos, tanto ptiblica quanto privada. Mesmo nesses seginen-
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tos, a difusio de Tl encontra-se em diferentes estdgios, dependendo das caracteristicas espe-
cificas de cada setor, pois diferentes fluxos informacionais requerem diferentes aplicativos.
O setor bancério destaca-se como o maior usudrio, ndo s6 por ser um setor intensivo em in-
formagdes como por estar hipertrofiado apds décadas de alta inflagdo. No Brasil, 2/3 dos 30
maiores usuarios de redes de comunica¢io de dados de longa distincia s3o instituigdes finan-
ceiras.

Por outro lado, grandes empresas do setor industrial e de servigos ja utilizam, ha pelo
menos uma década, redes de comunica¢io de dados de longa distdncia. Os meios de comu-
nicagio empregados s#o o Renpac, o Transdata e, em alguns poucos casos, o satélite e o rddio
(analégico ou digital). Os resultados deste estudo confirmaram a tendéncia ao crescimento
do uso de comunicag3o de dados, sobretudo na forma de EDI e correio eletrdnico para comu-
nicagdo com fornecedores, clientes, bancos e, em menor escala, para acessar bancos de da-
dos.

Entre as firmas entrevistadas, o estagio de informatizagio ¢ teleprocessamento de suas
atividades ¢ relativamente elevado. Isso inclui administragdo financeira, administra¢io da
produgdo, marketing, controle de estoques, automagdo de escritério. As firmas analisadas ti-
nham um certo grau de automagdo em rede, inclusive através das tecnologias de redes des-
centralizadas (cliente/servidor). As atividades mais intensivas em tecnologias de informag#o
sdo as de vendas (pedidos e faturamento), compras (de produtos e servigos) e logistica em
geral (gestdo industrial). A abrangéncia das aplicagdes €, em geral, interestadual.

Quanto as redes locais (LANs), a maioria das empresas da amostra as utiliza desde a
segunda metade da década de 80. A quase totalidade das firmas entrevistadas encontra-se
em fase de mudanga de plataforma, dentro do processo de adogio de redes integradas e
downsizing.

Importancia e beneficios para usuérios

A importancia das TI como instrumento de competitividade e aumento da qualidade tem
sido percebida pela maioria das empresas, a julgar pelos planos de informatica e teleproces-
samento. As mais dindmicas na adogdo de TI s3o grandes empresas que passaram por trans-
formagdes organizacionais (reengenharia, qualidade total, downsizing) e empresas de setores
em fase de reestruturago, como o bancario e o de seguros.

As experiéncias vividas pelos principais usuarios mostram que as redes de comunicagio
de dados oferecem vantagens em termos de acesso, qualidade e velocidade de informagdes,
permitindo decisdes rapidas e seguras. No setor servigos, o principal beneficio, percebido
pela quase totalidade das empresas entrevistadas, foi a maior disponibilidade de informagdes.
Em seguida, foram mencionados o aumento da qualidade e maior velocidade de operagdo. Os
setores bancérios e de transportes divergem quanto ao impacto das TI na redugio de custos e
de mio-de-obra. Enquanto 60% dos bancos acreditam ter experimentado uma reducgdo de
custos, apenas 1/5 das transportadoras contabilizou esse beneficio. A redugiio de mio-de-
obra em fungdo da introdugdo das TI foi mencionada por menos da metade dos bancos e por
apenas uma das 10 transportadoras entrevistadas. A redugfo de custos e o corte de empregos
ndo constituem portanto resultados genéricos, embora possam ser uma conseqiiéncia do pro-
cesso de introdugdo de TI no setor servigos.

No setor industrial, os principais motivos para adogfo dos servigos de telecomunica¢des
sdo a busca de maior eficiéncia na produgdo e agilidade na tomada de decisdes, seguidos pela
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maior eficiéncia nas relagdes com os fornecedores e clientes e o desenvolvimento integrado
de produtos e servigos.

Cabe ressaltar que na atividade manufatureira a gestio dos estoques representa um as-
pecto muito importante para a competitividade, ja que a manutengdo do capital de giro en-
volvido nesses ativos representa, em média, 40% dos custos totais das empresas. Assim,
observa-se uma maior relagdo entre a velocidade, disponibilidade e qualidade das informa-
¢Oes e a estrutura de custos. Ao contrdrio do observado no setor servigos, a redugéo de custos
€ um beneficio importante da introdugdo de TI, principalmente na produgio e distribuigdo de
bens de consumo, onde os problemas logisticos sdo complexos. A pratica do just-in-time,
considerada o instrumento mais eficiente para a reducdo de estoques, é bastante favorecida
pela interligagfio em rede com fornecedores e distribuidores.

Por fim, apesar da experiéncia positiva, os beneficios das novas tecnologias, tanto no se-
tor industrial quanto no de servigos, dependem de um processo de aprendizado e adaptagio.
A utilizagdo eficiente da teleinformatica requer transformagdes organizacionais profundas,
sobretudo a criagdo de uma capacidade de aprendizado coletivo continuo, tanto no interior da
firma como nas empresas com as quais ela se relaciona.

Perspectivas da demanda

As perspectivas da demanda de servigos de telecomunicagfes nas empresas estudadas
indicam ndo apenas o crescimento da utilizagdo como também a diversificagio dos servigos
demandados. Os requisitos de comunicagdo das empresas entrevistadas sdo amplos o sufici-
ente para incluir praticamente todos os servigos oferecidos atualmente no mercado brasileiro.
O unico servigo para o qual ndo detectamos demanda foi a troca de informagdes com pontos
moveis terrestres. '

Com relagio aos planos em andamento, varias firmas explicitaram a existéncia de pro-
jetos de integragido de voz e dados, demanda que certamente ira requerer canais de comuni-
cagdo mais velozes e confidveis. Por outro lado, a difusdo dos servigos de comunicag¢io de
dados parece encontrar, em alguns casos, obstaculos na falta de padronizagio (compatibili-
dade) de sistemas, soffwares e protocolos.

O estudo mostra que o potencial de crescimento dos servigos de comunicagio de dados
no setor industrial é enorme, tendo em vista o baixo grau de difusio de T1 no setor como um
todo, as pressdes competitivas geradas com a abertura da economia, a possibilidade de esta-
biliza¢do do cenario macroecondémico e a ampla presenga de firmas multinacionais no pais,
que devem se adaptar as estratégias de telecomunicagdes de suas matrizes.

Obstéculos a difusédo

Os obstaculos apontados pelo estudo evidenciam a necessidade de buscar novos arranjos
institucionais e regulatorios de forma a ampliar os investimentos no setor de telecomunica-
¢des. A maioria das empresas considera a infra-estrutura de telecomunicag¢des inadequada e
o custo dos canais de transmissdo elevado, o que leva a posigdo favoravel dos entrevistados
a introdugiio de mais competi¢fio no setor de telecomunicagdes. Segundo eles, a desregula-
mentacdo, de um lado, reduziria os custos dos servigos e, de outro, deixaria ao sistema Tele-
bras um espago para se dedicar a servigos de caréter social como a telefonia basica. Esse
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argumento ¢ polémico, pois elimina a possibilidade do subsidio cruzado praticado hoje pelo
sistema Telebras: a telefonia publica e as tarifas telefonicas locais sao subsndladas por servi-
¢0s mais complexos, como o interurbano e a comunicagio de dados.®

Por outro lado, os principais problemas encontrados no 4mbito das redes de longa dis-
tancia concentraram-se justamente no alto prego dos servigos, além da demora na entrega das
linhas em fung¢do de uma infra-estrutura pouco desenvolvida em face das crescentes necessi-
dades de servigos de telecomunicagdes avangados. Note-se que varias empresas manifesta-
ram seu descontentamento em relagdo as concessionarias de servigos de telecomunicagdes
regionais, sobretudo aquelas situadas fora dos grandes centros urbanos.

No entanto, os problemas ndo se limitam & oferta de servigos pelas concessiondrias. A
pesquisa revelou que as empresas se defrontam com dificuldades com os fornecedores de
equipamentos e servigos privados e com problemas internos a organiza¢do. Em relagdo aos
fornecedores, 60% das empresas se ressentem do alto custo dos equipamentos, além da falta
de assisténcia técnica. A liberalizagdo do mercado de informatica facilitou as importagdes,
mas os fornecedores ainda ndo se estruturaram para oferecer pregos e suporte compativeis
com o nivel internacional.

Quanto aos problemas internos, cerca de metade das empresas entrevistadas destacou a
falta de capacitagfio para captar e avaliar informagdes sobre servigos e alternativas tecnolo-
gicas existentes. O descompasso entre a evolugdo tecnolégica, evidenciada na crescente ofer-
ta de produtos e servigos, e a capacidade dos técnicos em absorverem tais informagdes tem
deixado as empresas confusas e inseguras quanto aos rumos a seguir. Empresas geralmente
tém dificuldades para contratar técnicos especializados e com experiéncia no mercado, pois
a oferta ¢ relativamente limitada. Esses aspectos evidenciam a necessidade de as empresas
investirem mais em treinamento, fator geralmente negligenciado no Brasil, onde a rotativi-
dade dos técnicos € muito grande. A prética de capturar funciondrios de empresas concorren-
tes, ao invés de recorrer ao desenvolvimento interno de recursos humanos, ndo apresenta
bons resultados em setores pioneiros onde a experié€ncia geral no uso das novas tecnologias
¢ ainda incipiente.

Por fim, falta cultura técnica e organizacional nas empresas para implementar mudangas.
Esse é um dos aspectos mais dificeis da introdugdo de redes, pois exige treinamento e muita
determinagio para realizar as mudangas estruturais necessarias para captar os beneficios das
tecnologias de informag3o. Esse aspecto tem retardado os beneficios e frustrado as expecta-
tivas de muitas empresas.

Implicagées politicas

As entrevistas revelaram um conjunto de problemas que devem merecer a atengiio dos
gestores do Sistema Brasileiro de Telecomunicagdes, do Congresso Nacional e demais enti-
dades envolvidas com a reformulagfio do setor. Em primeiro lugar, é necessério expandir a
infra-estrutura da rede de telecomunicagdes, assim como a gama de servigos de valor adi-
cionado. Ndo pretendemos discutir aqui os caminhos a serem adotados nesse processo, mas,
a julgar pelas tendéncias internacionais, acreditamos que as solugdes devem incluir, em

8 paraum amplo estudo sobre as transformagdes no setor de servigos de telecomunicagdes mundias e no Brasil, ver
Fagundes (1995).
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maior ou menor grau, participagio privada e competigdo. O problema de congestionamento
do trafego telefonico ndo € necessariamente um problema de ineficiéncia do monopélio es-
tatal, mas sim o resultado de um descompasso entre um crescimento explosivo na demanda
e a escassez dos recursos ptblicos para investimentos. Muitas empresas do SBT tém apresen-
tado boa rentabilidade e seriam capazes de alavancar empréstimos e investimentos, caso seus
planos de investimentos ndo estivessem limitados por metas macroeconémicas de contengio
de gastos publicos. Além disso, sofrem restri¢des em seu processo de gestdo, impostas por
um emaranhado de leis e controles superpostos, incompativeis com o processo competitivo
a que estdo expostas.

As empresas concessiondrias reconhecem o problema e reivindicam maior liberdade de
gestdo. Em particular, o Decreto-lei n® 8.666 constitui uma camisa-de-for¢a para a eficiéncia
das empresas, pois as obriga a licitar todas as compras de equipamentos e servigos, tornando
morosa, complexa e cara a logistica de compras. As concessiondrias contam com recursos
proprios e tém capacidade de alavancar recursos de terceiros para investirem no aumento da
oferta e diversificagdio dos servigos, mas esbarram em restrig8es quantitativas impostas pelo
Ministério da Fazenda. Em 1994, o investimento autorizado para o Sistema Brasileiro de Te-
lecomunicagdes foi de US$2,950 milhdes, equivalentes a cerca de 0,6% do PIB estimado
para esse ano. Tais limites s3o incompativeis com a necessidade de expansdo e modernizagdo
da infra-estrutura e resultam no dramético aumento da demanda reprimida.

A concessio de servigos publicos de telecomunicagdes para empresas privadas depende
da revisdo do art. 200 da Constitui¢do Federal. Existem, no entanto, possibilidades de flexi-
bilizagdo do monopdlio através de parcerias entre empresas publicas e privadas e interpreta-
¢des mais liberais quanto a natureza publica ou privada dos servigos. Mesmo na falta de
mudangas constitucionais, observa-se de fato uma erosdo gradual do monopélio piblico. O
conceito de “monopdlio natural” vem perdendo forga diante da possibilidade de os usuérios
recorrerem a empresas privadas com acesso a satélites estrangeiros ou servigos legalmente
proibidos, mas amplamente oferecidos, como a revenda de capacidade ociosa de transmiss3o
em redes corporativas proprias e mesmo de circuitos alugados as concessiondrias publicas.

Independentemente do quadro institucional, as empresas do SBT tém um papel funda-
mental no apoio a difusdo de teleinformatica, principalmente na incorporagdo de setores e
empresas ainda ndo-usuarias. A hipotese do break-even point preconiza que o beneficio co-
letivo é condicionado ao niimero de usuarios. A medida que mais agentes econémicos esti-
verem interligados em rede, o beneficio crescerd mais que proporcionalmente ao investi-
mento realizado.

Entre as agdes recomendadas, destacamos a difus3o da cultura de informatica e telepro-
cessamento entre as empresas, sobretudo nos setores onde a difusdo de TI € lenta ou incipi-
ente, como os setores de transportes, turismo e manufatura. O caso das agéncias de viagens,
setor com grande potencial de uso das T1, mostra as dificuldades que as pequenas empresas
atravessam para um uso mais intenso de TI: recursos limitados para investimento e falta de
acesso a informagdes sobre as oportunidades de utilizag3o de servigos de telecomunicagdes
interativos. Campanhas promocionais, informagdes, projetos-demonstragdio ¢ uma politica
comercial especifica para este tipo de cliente s3o exemplos de a¢des a serem desenvolvidas
pelas empresas concessiondrias.

A énfase no atendimento as necessidades dos usuarios ¢ fundamental, pois suas expec-
tativas podem influenciar a difusdo de inovagdes. Como observa Aksoy (1991), a dindmica
da difus3o de TI depende de como os individuos identificam suas necessidades informacio-
nais e como essas necessidades sio satisfeitas. Tal processo requer inovagdes tecnoldgicas
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de carater radical e incremental, muitas das quais devem ser desenvolvidas localmente, na
medida em que dependem das condigdes intrinsecas dos usudrios e sua interagdo com o meio
ambiente. Para isso, é fundamental o desenvolvimento de capacitagdo tecnoldgica no pais,
tanto nas empresas como em centros de pesquisa, tendo em vista a geragdo de um portfélio
de aplicativos. A definigio desse portofélio deve se basear em pardmetros que permitam ca-
talisar o desenvolvimento do pais, eliminar gargalos, aumentar a padronizagdo da informa-
¢80, aumentar a eficiéncia dos servigos publicos e criar nova infra-estrutura.

Por fim, ndo existem caminhos tnicos, e os modelos adotados internacionalmente de-
vem ser avaliados a luz das caracteristicas locais. A busca de solugdes, tanto politicas quanto
técnicas, ndo deve adotar acriticamente os paradigmas da globalizagdo e liberaliza¢do, e a
presenca do Estado no processo de regulamentagdo é fundamental para evitar a fragmentagio
do sistema de telecomunicagdes e a excessiva concentragdo em usudrios privilegiados.
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