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1. Introdução

O desenvolvimento e oferta de novos serviços inovadores parecem não seguir o ritmo do avanço tecnológico nas telecomunicações. Frequentemente notícias são publicadas sobre novas tecnologias de telecomunicações disponíveis, entretanto, do ponto de vista da maioria dos usuários, novos serviços que propiciem o uso de todo o potencial descrito para estas tecnologias somente estarão disponíveis depois um longo período de tempo ou, até mesmo, nunca chegarão ao mercado consumidor. Que fatores contribuem para essa presumível lentidão nas inovações em serviços de telecomunicações? 
Apesar das empresas de serviço de telecomunicações terem fácil acesso às novas tecnologias de rede de telecomunicações, em quantidade e qualidade devido ao grande número de fornecedores, elas não têm transferido todo o potencial tecnológico para a oferta de serviços inovadores. Que condições do ambiente de mercado e internas às empresas inibem as inovações nos serviços? Seria uma opção estratégica? Ou apesar desejar inovar, as empresas encontram barreiras para a exploração rápida do potencial das novas tecnologias de telecomunicações? 
Entre as várias barreiras possíveis, este trabalho trabalha a hipótese de que as aplicações de Tecnologia de Informação – TI não estão adequadas aos novos serviços de telecomunicações após a convergência tecnológica. O objeto deste trabalho foi desenvolver e testar um método de avaliação que levem em considerações as principais atividades da cadeia de valor e seus sistemas de suporte. A análise dos resultados da pesquisa de campo indicou que um método relacionando as teorias da cadeia de valor (Porter, 1996), mapeamento de processos de negócios e as aplicações TI pode contribuir para identificação de pontos críticos da TI na comercialização e operação de serviços de telecomunicações convergentes.
O artigo está dividido em cinco partes, a primeira apresenta uma breve discussão das mudanças no setor de serviços de telecomunicações decorrentes da convergência tecnológica. O próximo tópico apresenta argumentos sobre a importância das aplicações de Tecnologia de Informação (TI) na competitividade das empresas de telecomunicações. Os referenciais teóricos e premissas assumidas no desenvolvimento de método de avaliação são apresentados no tópico 4 que é seguido pela análise de resultados obtidos numa pesquisa de campo junto a profissionais das empresas de telecomunicações atuantes no Brasil. Por último, são apresentadas conclusões sobre a consistência e usos futuros do método de avaliação aqui proposto.
2. Entendendo as transformações nos serviços de telecomunicações

Existe a crença que o sucesso das empresas de serviços de telecomunicações está associado ao uso de tecnologias e equipamentos de rede de ultima geração. Do ponto de vista das empresas, a convergência pode ser definida como a capacidade do uso de uma mesma plataforma de rede de telecomunicações para prover diferentes tipos de serviços como telefonia, vídeo, música e internet (Shepard, 2000). Uma tendência crescente é o desenvolvimento de produtos e serviços cruzados entre empresas de diferentes setores da indústria de comunicação e entretenimento (European Commission, 2003). Há um consenso entre vários acadêmicos que a convergência é uma realidade do ponto de vista tecnológico, vários trabalhos científicos corroboram este argumento (Fransman, 2001, 2002; Kawashima, 2002; Muller, 1997; Silva, 2002; Tapia, 1999; Thompson, 2001), entretanto a oferta de serviços para o público em geral é praticamente a mesma há vários anos (Quintella e Cunha, 2004). 
A natureza das mudanças no setor apresenta indícios que existem lacunas a serem investigadas, pois o uso de novas tecnologias dentro de empresas saudáveis de grande porte não tem sido uma condição suficiente para a oferta de serviços convergentes com todo potencial da tecnologia disponível. Em alguns casos mesmo as empresas que dispõem de plataformas com as novas tecnologias convergentes apresentam problemas no seu desempenho corporativo, com resultados financeiros abaixo do esperado, concordatas ou sofrem aquisições por empresas concorrentes.
As inovações nas plataformas de redes de telecomunicações e equipamentos são pagos no ato da compra, caso uma empresa não consiga proporcionar serviços inovadores com toda a potencialidade disponível na tecnologia, entende-se que estas empresas pagaram por um meio de produção sem completa utilização prática e retorno financeiro. O ideal seria que a chegada de inovações nos equipamentos e plataformas de rede de telecomunicações possibilitasse o lançamento de serviços inovadores usando toda a abrangência da tecnologia de rede. Diminuir o tempo de ciclo de desenvolvimento de serviços inovadores possibilitaria um retorno mais eficiente dos investimentos. 
Em suma, a questão central de pesquisa se origina na lentidão presumível no processo de inovação nos serviços de telecomunicações. Que condições do ambiente interno ou externo inibiriam as inovações nos serviços e poderiam atuar como barreiras para a exploração rápida do potencial de negócios das novas tecnologias de telecomunicações? Entender os mecanismos de inovação, fatores de influência e as barreiras ás inovações nas operadoras de serviços de telecomunicações contribuirão para ampliar o entendimento desta questão. Neste trabalho em especifico, a investigação terá como foco a Tecnologia de Informação devido a sua alta integração e interdependência com o fenômeno da convergência tecnológica.
3. A TI e a competitividade dos serviços da convergência tecnológica

A competitividade das empresas de serviços, em especial de telecomunicações, é fortemente influenciada pela TI. Quintella e Costa (1997) apresentaram uma proposta de avaliação da TI relacionando tipos de sistemas e a sua importância para negócio da empresa, usando como base as teorias da Matriz de Intensidade de Informação e da cadeia de Valor de Porter (1986). Inspirados em Quintella e Costa (1997), os autores observaram que a parcela informacional nas empresas de serviços telecomunicações cresceu muito em importância função das transformações decorrentes da convergência tecnológica (tabela 1). 
Os serviços e produtos ofertados pelas empresas telecomunicações tiveram um aumento significativo da parcela de informação necessária à sua operação. Como exemplo pode-se citar que anteriormente os serviços dependiam de hardwares dedicados (centrais telefônicas analógicas, rede de cabos, aparelhos telefônicos, etc.), que passam a ser substituídos a cada dia por equipamentos multifuncionais cujo serviço prestado pode ser ajustado a partir de um software instalado (Fransman, 2001, 2002; European Commission, 2003). Esta avaliação corrobora o argumento do aumento da parcela informacional e conseqüente criticidade da TI nas empresas de telecomunicações no novo contexto da convergência tecnológica.
	Característica indicativa do aumento da importância da informação
	Evidência da transformação no setor de serviços de telecomunicações devido ao fenômeno da convergência

	Grande número de fornecedores e clientes
	O setor de serviços de telecomunicações sempre se caracterizou por ter um grande número de clientes. O início da comercialização de conteúdos e de novas aplicações conjuntamente com o serviço de telecomunicações aumentou o número de fornecedores e base de clientes.

	Variedades distintas ou produtos de diversas partes
	A verticalização tecnológica fazia com que os serviços pudessem ser padronizados. A convergência flexibilizou a oferta de serviços e acrescentou novos componentes de negócio. A digitalização permitiu a modularização de conteúdos e aplicações, aumentando substancialmente as variações possíveis nos produtos (serviços) entregues aos clientes.

	Grande número de etapas no processo de produção
	Os serviços de telecomunicações tinham um número de médio de etapas no processo de produção. A possibilidade de prover serviços compostos aumentou o número de etapas.

	Ciclo entre pedido e entrega longo
	O ciclo de entrega está diminuindo visto que a digitalização possibilita que muitos serviços, conteúdos e aplicações tenham entregas instantâneas.

	Processamento substancial de informações no processo de produção
	A necessidade de ter registros confiáveis dos dispositivos de rede ocupada pelos clientes, informações da duração e destinos das ligações e transporte de informações, fez com que o setor sempre necessitasse de grande capacidade de processamento. A convergência aumentou as possibilidades de conexões, serviços e aplicações e com isso a necessidade de processamento.

	Substancial necessidade de processamento da informação pelo consumidor
	A flexibilidade de escolhas de conteúdos e aplicações, bem como a capacidade de decidir por funcionalidades de forma “on-line”, aumentará a necessidade de processamento de informações pelos clientes.

	Substancial necessidade de treinamento do consumidor
	A flexibilidade implica em maior participação do cliente na definição e uso dos serviços aumentando a necessidade de treinamento


Tabela 1 – Análise do aumento da parcela informacional decorrente da convergência tecnológica.

(Fonte: os autores adaptado de Quintella e Costa,1997)
Este trabalho defende o argumento que o fenômeno da convergência tecnológica fez com que o desempenho de uma empresa de serviços de telecomunicações se tornasse mais associado ao desempenho dos seus sistemas de suporte. A análise teórica da tabela 1 apresenta elementos que confirmam que os serviços originados da convergência tecnológica têm alta taxa de componentes informacionais, tanto na gestão e operações em serviços, quanto nas características dos serviços ofertados. A alta parcela informacional indica que sistemas de suporte são mais utilizados e relevantes nos processos operacionais. Quanto maior a capacidade da TI em integrar as novas plataformas de rede e atender à potencialidade e flexibilidade de serviços provenientes da convergência, mais competitiva tende a ser a empresa. 
A questão endereçada por este trabalho é identificar modelos teóricos que poderiam suportar uma avaliação da TI. Uma importante contribuição seria desenvolver um método de diagnóstico que fizessem emergir os pontos vulneráveis dos sistemas de informações dentro da cadeia de valor da empresa. Quanto mais próximo o diagnóstico estiver das atividades suportadas pelas aplicações de TI mais útil ela deve ser. Os autores recorreram ao modelo da cadeia de valor de Porter (1986), pois ele apresenta uma forma de agrupar e analisar as empresas com base nas atividades e processos que são executadas em cada etapa até o provimento do serviço ao cliente.
Neste trabalho, o uso do modelo da cadeia de valor tem como função identificar grupo de atividades e seu encadeamento dentro do contexto da convergência tecnológica. Deve-se ressaltar que, uma avaliação completa pela teoria da cadeia de valor poderia permitir muito mais do que aqui estudado. Por exemplo, ele poderia identificar diferencial de custos e preços adicionados a cada passo da operação e da prestação de um serviço. Caso o método de avaliação aqui em discussão se mostrar consistente, ele poderá no futuro integrar análises mais completas que usem esta teoria.
Uma avaliação da TI em cada etapa da cadeia de valor dos serviços convergentes poderia fornecer elementos de análise mais específicos sobre a existência ou não de barreiras com origem na TI para o lançamento de novos serviços convergentes. O desempenho de uma dada etapa da cadeia de valor (Porter, 1986) deve ser influenciado pelas características dos sistemas de suporte em uso por ela. 
A influência da TI na competitividade é uma conseqüência, portanto, de sua capacidade de suporte às atividades críticas da organização. Se os sistemas de suporte não estiverem adequados aos requisitos e necessidades de uma determinada etapa da cadeia de valor, poder-se-ia inferir que os sistemas de suporte seriam um elemento limitante naquela etapa e contribuiriam para restringir o potencial tecnológico usado nos serviços oferecidos aos clientes finais.
4. Investigação do alinhamento entre TI e os requisitos dos serviços convergentes

A cadeia de valor de Porter (1986) é um modelo genérico, a sua aplicação a um contexto específico como o da convergência tecnológico nas telecomunicações requer um mapeamento de atividades especificas das telecomunicações, levantamento de sistemas de suporte usados e a classificação das atividades e sistemas para cada etapa de valor do modelo.
O primeiro passo desenvolvido para elaboração do método de diagnóstico foi identificar um modelo de referencia de processos de negócios na prestação de serviços de telecomunicações. Para este fim foi selecionado o modelo Telecom Operations Maps - Business Process Framework (eTOM) do TeleManagement Forum (www.TMForum.org). Este fórum é uma organização global sem fins lucrativos que promove estudos estratégicos, modelos e soluções para melhoria do gerenciamento, operações de serviços de informações e comunicações. Ele congrega mais de 450 empresas do setor de telecomunicações, computação, fornecedores de equipamentos, desenvolvedores de softwares e clientes de serviços de telecomunicações. O eTOM Business Process Framework (eTOM) apresenta um modelo estruturado dos processos de negócios de serviços de telecomunicações convergentes. 

O próximo passo do trabalho foi encontrar as associações entre as atividades do eTOM e tipos de sistemas de suporte que poderiam ser relacionados a cada etapa da cadeia de valor. Para este fim, recorreu-se à Quintella e Costa (1997) que em seu trabalho conseguiram identificar classes de sistemas mais utilizados em diversas empresas e as relacionaram com as etapas da cadeia de valor. O trabalho aqui foi traduzir os nomes dos grupos de sistemas identificados por Quintella e Costa (1997) em nomes de grupos de sistemas típicos do setor de telecomunicações como está descrito na Tabela 2. O relacionamento entre Quintella e Costa (1997), Porter (1986) e e-TOM (TMForum) proporcionou uma amarração entre atividades da cadeia de valor, processos para prestação de serviços de telecomunicações (eTOM) e grupos de sistemas específicos do setor de telecomunicações.

Este relacionamento entre esses três referenciais teóricos, expresso na tabela 2, serviu de base para a preparação de um questionário que medisse a importância e o desempenho percebido por profissionais do mercado de Telecomunicações. O questionário foi separado em blocos, dedicados a cada etapa da cadeia de valor. Os entrevistados analisavam uma lista de atividades dos principais processos de telecomunicações, segundo o eTOM, e avaliavam a importância percebida dos sistemas de suporte e o desempenho dos sistemas atuais com relação a convergência tecnológica. Para o desempenho, eles davam notas entre “0” e “100” (em escala de 5 níveis) para traduzirem a percepção menor/maior do atendimento dos requisitos necessários a execução das atividades pelos sistemas de suporte.

	Atividade da Cadeia de Valor (Porter, 1986)
	Tipo de sistema identificada por Quintella e Costa (1997)
	Processos relevantes para Serviços da Convergência nas Telecomunicações, extraídos do Fórum Telemanagement <www.tmforum.org > e classificados pelos autores

	Marketing e Vendas
	Sistemas de reserva e venda, processamento automático de pedidos entre agências, pontos e lojas.

Televendas e “telemarketing” informatizados
	· Elaboração de Estudos de viabilidade de atendimento (interno e com terceiros)

· Elaboração e simulação de projetos de solução.

· Elaboração de contratos de SLA

· Elaboração de proposta comercial e Precificação (próprias e com parceiros)

· Análise de perfil de crédito do cliente

· Gestão e controle de Contratos

· Gestão e controle do andamento das solicitações de Cliente.

· Gestão de relacionamento de cliente - CRM

	Serviços
	Sistemas on-line operados pelos clientes; sistemas de apoio e controle de assistência técnica e manutenção; sistemas de diagnóstico remoto.
	· Gestão integrada de contatos do cliente com a empresa independente do canal.

· Acompanhamento do andamento dos pedidos de cliente 

· Gerenciamento pró-ativo de QoS e SLA.

· Emissão de relatório de QoS e SLA (sob demanda do cliente e automático)

· Registro de reclamações de falhas, problemas e perda de desempenho.

· Acompanhamento dos registros de reclamações.

· Emissão automática de créditos por violação de SLA e QoS.

· Faturamento de serviços, controle de utilização, controle “on demand”.

	Logística Interna, Operações e Logística Externa.
	Sistemas de controle de processos; robôs; sistemas de logística de distribuição; sistemas de controles de qualidades para fornecedores.
	· Gestão e Controle do andamento de Pedidos de Clientes (Ordens de Serviço)

· Configuração e instalação de Redes e de Equipamentos no cliente

· Configuração das plataformas de redes de telecomunicações da empresa e de parceiros.

· Ativação da conexão entre o cliente e a rede de telecomunicações pública.

· Gestão e Controle de Serviços de parceiros e terceiros.

· Planejamento e gestão de inventário de recursos da rede de telecomunicações da empresa.

· Gestão de desempenho de fornecedores, parceiros e terceiros.

· Gestão de faturamento e cobrança de serviços de parceiros e terceiros


Tabela 2 - Cadeia de valor, processos e sistemas para serviços convergentes

(Fonte: os autores adaptado de Quintella e Costa,1997 e do e-TOM Telemanagement Forum)
A próxima etapa do trabalho foi desenvolver a pesquisa de campo. Era necessária uma amostra representativa do setor de telecomunicações, na qual as entrevistas cobrissem todas as etapas da cadeia de valor e um maior número de empresas do setor possível. Para este fim foram adotadas duas estratégias de abordagem do público alvo da pesquisa: a primeira foi o envio de convites a profissionais conhecidos no mercado, a segunda foi o envio de convite aberto a participantes de listas de discussão especializadas em telecomunicações e tecnologia da informação. As duas estratégias de abordagem garantiram um número e abrangência suficiente, apesar da amostra pequena, que representasse o setor. É importante ressaltar mais uma vez que o objetivo do trabalho era verificar a coerência do modelo proposto para avaliação da TI e não fazer um diagnóstico pormenorizado do setor, ou seja, mesmo que a representatividade da amostra seja parcial ainda assim seria possível avaliar se o modelo teve capacidade de identificar informações úteis quanto à avaliação dos sistemas de suporte.

Os participantes da amostra trabalhavam para as principais empresas do mercado (Alcatel, BrT, Cisco, Embratel, Equant, Ericsson, Nokia, OI, RNP, Telemar, TIM, Vesper e algumas consultorias especializadas no setor). O perfil profissional dos entrevistados era que 81% tinham mais de 4 anos de experiência no setor e 74% já haviam atuado em mais de uma empresa durante a sua vida profissional. A amostra validada foi de 27 questionários e teve a presença de todos os segmentos e etapas da cadeia de valor do setor, onde nenhuma organização teve mais de 19% do total da amostra. O fato do tamanho da amostra ser composta por 27 entrevistas foi um fator de risco para a confiabilidade dos resultados, entretanto como objetivo era testar um modelo de avaliação de TI, uma análise robusta indicaria se o modelo proposto seria capaz de identificar diferenças de avaliação entre grupos, empresas, tipos de sistemas e etapas da cadeia de valor. Se o modelo proposto de análise identificar distinções numa análise mais robusta em uma amostra pequena, pode-se inferir que ele será mais consistente em amostras maiores.
5. O teste do modelo proposto para a avaliação de TI 
As atividades primárias da cadeia de valor de original de Porter (1986) foram colocadas em três grupos de investigação (ver figura 4). O questionário foi separado em blocos, dedicados a investigar, em cada grupo, a importância dada às ferramentas de TI e o grau de atendimento aos novos requisitos da convergência tecnológica. Os três grupos de atividades investigados no questionário foram:
· Avaliação da importância e do desempenho das aplicações de TI quanto aos requisitos para suporte às atividades de Marketing e Vendas. As atividades investigadas neste grupo foram atividades como: elaboração de contratos, precificação, projetos e soluções de atendimento, definição dos padrões de qualidade, recebimento e registro dos pedidos de clientes.
· Avaliação da importância e do desempenho das aplicações de TI quanto aos requisitos para suporte às atividades de serviços e atendimento ao cliente. As atividades investigadas foram principalmente atividades relacionadas centros de atendimento Call Center, de assistência técnica para alteração de funcionalidades dos serviços, solicitação de recuperação de falhas, esclarecimentos técnicos e de cobrança dos serviços.
· Avaliação da importância e do desempenho das aplicações de TI quanto aos requisitos para suporte às atividades operacionais, de logística interna e externa. Para logística interna considerou-se atividades de recebimento de conteúdos, armazenagem de conteúdos, recebimento e armazenagem de dispositivos e equipamentos terminais de clientes. Em operações foram investigadas atividades destinadas ao gerenciamento das plataformas de rede de telecomunicações, gerenciamento dos níveis de qualidade da rede, monitoração de falhas sistêmicas; interconexão e mediação entre diferentes tecnologias de rede. A logística externa contemplou atividades de tratamento de pedidos, entregar, disponibilizar de conteúdos e serviços. Contempla também tarefas físicas de aprovisionamento de serviços como: ativação da conexão do usuário, instalação, configuração das redes de acesso e equipamentos terminais no local do cliente.
A seguir são avaliados os resultados obtidos na pesquisa de campo para cada um dos três blocos de análise.

5.1 - Avaliação de TI para suporte às atividades de Marketing e Vendas

A primeira etapa da cadeia de valor analisada foi Marketing e Vendas. O modelo de avaliação permitiu avaliar cada grupo de sistemas usados em marketing e vendas e analisar de maneira estratificada a importância e desempenho percebido pelos profissionais do setor. A importância denota a percepção dos entrevistados quanto à criticidade dos sistemas de suporte para a execução do conjunto de atividades da etapa da cadeia de valor. O desempenho reflete a avaliação dos entrevistados sobre os sistemas de suporte atuais quanto ao atendimento das necessidades dos executores das atividades.. Por exemplo, os sistemas de gestão de solicitação de clientes têm alta importância percebida com 100% das indicações dos entrevistados e uma avaliação de desempenho de 45 pontos em 100 possíveis. Os sistemas de suporte de estudo de viabilidade de atendimento apresentaram um índice de importância de 93% e uma das notas de desempenho mais baixas com pontuação 37 em 100 possíveis (tabela 3). Este tipo de análise pode indicar que atividades deveriam receber investimentos prioritários para atualização de seus sistemas de suporte.

Um gráfico correlacionando a importância e o desempenho foi desenhado a partir dos pares de valores médios das notas de importância e desempenho (figura 1). Para facilitar a visualização e a análise, este gráfico foi dividido pelo autores em quadrantes, onde um determinado quadrante indicaria um tipo avaliação e ações típicas a serem trabalhadas na empresa. No quadrante 1, estariam localizados as avaliações que associam valores baixos de desempenho associados com valores altos de importância que indicariam “ação urgente de mudança” nos sistemas de suporte, pois refletem sistemas críticos que estão tendo baixo desempenho no suporte ás atividade para qual eles foram projetados. Bom desempenho do sistema de suporte associado a valores elevados de importância, caso do quadrante 2, denotariam um estado de “atenção total da gerência”, todas as mudanças de ambiente ou requisitos de usuários deveriam ser tratados como prioritários para que a avaliação do sistema não se deslocasse para o quadrante 1. Valores baixos de importância indicariam que os sistemas de suporte seriam dispensáveis segundo a percepção dos entrevistados (quadrantes 3 ou 4). 
Com a visualização gráfica da correlação entre importância e desempenho, a exemplo da figura 1, é possível verificar a distribuição dos pares de indicador de importância versus desempenho dos grupos de sistemas de suporte para as diversas atividades desta etapa da cadeia de valor. A dispersão e a localização das médias amostrais obtidas por cada grupo de sistema de suporte permitem visualizar os quadrantes onde os resultados se localizam com mais freqüência. Em teoria, os grupos de sistemas de suporte poderiam ocupar qualquer ponto no gráfico, a concentração de pontos indicaria uma homogeneidade na avaliação de importância e desempenho. Especificamente na figura 1, pode-se notar que a análise dos resultados da amostra com relação aos tipos de sistemas usados para suportar as atividades da cadeia de valor de marketing e vendas está no limiar entre os quadrantes "ação urgente" e "atenção total da gerência". Ou seja, os grupos de sistemas (tabela 3) apresentaram alta importância percebida e valores médios, tendendo para baixo, de desempenho. No gráfico percebe uma alta importância percebida e avaliações de desempenho por volta de 50 pontos em 100 pontos possíveis, no limite entre quadrantes 1 e 2 (figura 1). 
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	Tabela 3 - Resultado detalhado das atividades avaliadas para as necessidades de Marketing e Vendas.
	
	Figura 1 - Comparação entre desempenho e importância da TI para Marketing e Vendas


Na tabela 4, apresenta-se a avaliação consolidado de importância percebida pelos profissionais das empresas. Na tabela 5 são apresentados os resultados consolidados de desempenho dos sistemas para suporte às atividades de marketing e vendas. A nota média para o atendimento aos requisitos da convergência para as atividades de marketing e vendas ficou abaixo de 51 (limite superior para ICM – Índice de Confiança da Média de 95%). Conclui-se que, na amostra avaliada, os sistemas existentes para estas atividades nas empresas de telecomunicações não atendem aos novos requisitos dos serviços convergentes de acordo com os profissionais.
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Tabela 5 - Desempenho consolidado dos sistemas de suporte para as necessidades de Marketing e Vendas 


	Tabela 4 - Avaliação consolidada de importância dos sistemas de suporte para as atividades de Marketing e Vendas
	
	


5.2 - Avaliação de TI para suporte à Logística Interna, Externa e Operações

A etapa da cadeia de valor descrita pelas atividades de logística e operações obtiveram índice de importância de 93%, o maior grau de importância percebida pelos profissionais do setor em relação às outras etapas investigadas (Tabela 9). A própria natureza das redes de telecomunicações, composta de equipamentos com alto grau de digitalização, explicam a necessidade de utilização de softwares nos sistemas de suporte à operação (OSS) para estas atividades. 

As notas de importância e desempenho dos sistemas para cada grupo de atividades são apresentadas na tabela 6. Na amostra trabalhada, o modelo foi capaz de identificar um destaque negativo nos sistemas de suporte para as atividades de gestão de parceiros e terceiros com nota média de desempenho de 35 pontos em 100 possíveis, apresentando indícios para o crescimento de ferramentas business-to-business (B2B). Realmente, a realidade do fenômeno da convergência propicia a participação conjunta de empresas com competências complementares, sendo fundamental ter sistemas que gerenciem esta relação, ou seja, apesar de não ser este o objetivo primário do trabalho, a avaliação em si apresenta coerência com a realidade investigada.
Comparando a importância e desempenho da TI para a etapa de Logística e Operações verifica-se que todos os sistemas de suporte se encontram no quadrante 1 de "ações urgentes" para adequação aos novos requisitos da convergência tecnológica (figura 2).
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	Tabela 6 - Resultado detalhado das atividades avaliadas para as necessidades de Logística Externa, Interna e Operações.
	
	Figura 2 - Comparação entre desempenho e importância da TI


A nota média de desempenho dos sistemas de suporte dessa etapa foi menor que 47 pontos (limite superior para confiabilidade da média - I.C.M igual a 95%), ou seja, a avaliação dos profissionais do setor nos leva a concluir que os sistemas de suporte para as atividades desta etapa também necessitam de melhorias para atendimento das necessidades surgidas da convergência tecnológica (Tabela 10).
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	Tabela 9 - Avaliação consolidada de importância dos sistemas de suporte para Logística Externa, Interna e Operações
	
	Tabela 10 – Desempenho consolidado dos sistemas de suporte Logística Externa, Interna e Operações 


5.3 - Avaliação de TI para suporte à etapa de Serviços

As notas por grupo de cada aplicação de sistemas para suporte às atividades da etapa de serviços da cadeia de valor são apresentadas na tabela 11. A maior importância em relação à etapa de Vendas e Marketing poderia ser explicada pelo próprio conceito de serviço, onde o ato da venda é relativamente simples em relação à manutenção e operação do serviço prestado pois a receita das empresas advém principalmente do uso continuado dos serviços. O destaque negativo da amostra, em termos de desempenho, foi os sistemas de suporte às atividades de faturamento de serviços com 32 pontos. Da mesma forma que a etapa de Logística e Operações, os sistemas de suporte para as atividades de serviços encontram-se no quadrante 1 de "ações urgentes" para adequação aos novos requisitos da convergência tecnológica (figura 3).
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	Tabela 11 - Resultado detalhado das atividades avaliadas para as necessidades das atividade de serviços
	
	Figura 3 - Comparação entre desempenho e importância da TI para Marketing e Vendas


A etapa da cadeia de valor de Serviços obteve índice de importância consolidado de 92% (tabela 12), ou seja, indicaria que os sistemas de suporte para esta etapa teriam um alto grau de importância percebida pelos profissionais do setor. A nota média de desempenho dos sistemas de suporte para atendimento das atividades dessa etapa foi menor que 42 pontos, ou seja, a avaliação dos profissionais do setor nos leva a concluir que os sistemas de suporte para as atividades da etapa Serviços necessitariam de alterações mais profundas que as outras etapas investigadas da cadeia de valor (tabela 13).
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	Tabela 12 - Avaliação de importância dos sistemas de suporte para as atividades de Serviços
	
	Tabela 13 - Desempenho dos sistemas de suporte para as necessidades da etapa de Serviços


5.4 – Avaliação consolidada de TI para a cadeia de valor da Convergência nas Telecomunicações

Uma visão consolidada da avaliação de importância e desempenho dos sistemas de suporte dentro da cadeia de valor da convergência nas telecomunicações usando o método proposto é apresentada na figura 4. Nota-se que o método permitiu identificar diferenças de desempenho entre as atividades e sistemas de suporte em uso na cadeia de valor. Na amostra, as etapas de serviços, logística e operações apresentaram maior índice importância que pode ser explicado pela própria natureza do negócio de telecomunicações. O pior desempenho quanto aos requisitos de negócio da convergência tecnológica, segundo os profissionais entrevistados, ficou com os sistemas de suporte para atividades como: gestão de assistência técnica, help-desk, recuperação de falhas, esclarecimentos técnicos, cobrança, controle de uso e faturamento.
Outros resultados relevantes da pesquisa são as notas recebidas na avaliação de desempenho dos sistemas de suporte, todas as etapas obtiveram notas abaixo de 51 (ICM de 95%), ou seja, deveriam receber investimento para atender aos novos requisitos da convergência tecnologia. Ou seja, o método de avaliação permite, sobre os dados da amostra, inferir que os sistemas realmente podem ser uma das barreiras a oferta e comercialização de serviços convergentes por parte das empresas de telecomunicações.
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Fig. 4-Resultados da pesquisa de avaliação de TI em cada etapa do modelo da cadeia de valor de Porter (1986). Fonte; adaptação dos autores.
6. Conclusões

O uso combinado de mapeamento das atividades dentro da cadeia de valor (Porter, 1986) associado a um modelo estruturado de processos de negócios do setor (como e-TOM) e avaliação dos sistemas de suporte foi capaz de identificar de etapas críticas da TI para a convergência tecnológica na amostra analisada. O método proposto permitiu identificar diferenças de importância e desempenho entre grupos de sistemas distintos e poderia ser aplicado numa pesquisa mais abragente no setor de telecomunicações.. Este trabalho evidenciou que a amarração dos conceitos de cadeia de valor, processos de negócios e tipos de sistemas de suporte em um método consolidado de avaliação podem formar uma base de análise de desempenho das ferramentas de TI dentro das empresas
Com base na amostra, os resultados da pesquisa demonstram que as ferramentas de TI utilizadas atualmente teriam um desempenho abaixo das expectativas dos usuários para atendimento dos novos requisitos de suporte aos serviços da convergência tecnológica. Os resultados auferidos deste método podem proporcionar um direcionamento otimizado de investimentos de TI para as atividades da cadeia de valor onde o binômio importância-desempenho se mostrar mais desfavorável. 
Mesmo com uso de uma amostra pequena, a metodologia empregada permitiu aprofundar questões sobre os impactos do fenômeno convergência e de desempenho da TI nas empresas de serviço de telecomunicações. O uso de modelos científicos comprovados, como Porter (1986), associados a modelos de processos de negócios específicos do setor de telecomunicações têm vários benefícios: facilitou a visualização de pontos críticos e identificação de potenciais barreiras à inovação nos serviços telecomunicações.
A proposta de avaliação das aplicações de TI aqui discutida indica que uma abordagem de diagnóstico mais próxima às atividades da cadeia de valor das empresas é viável e plausível. Investigações mais abrangentes e profundas a partir de amostras mais significativas do ambiente de negócios poderiam prover resultados mais esclarecedores. 
A avaliação de ferramentas de TI é uma atividade crítica para suporte eficiente à convergência tecnológica nas empresas de telecomunicações. Entendendo que muitas lacunas ainda existem e devem ser pesquisadas, este trabalho se propôs a ser uma contribuição para o desenvolvimento de futuras investigações nesta área.
7. Referências

EUROPEAN COMMISSION. Telecommunications, Information Market and Exploitation of Research. The Convergence of the Telecommunications, Media and Information Technology Sectors and the Implications for Regulation. 1999. 59 f. EUROPEAN COMMISSION, Directorate-General XIII. Disponível em: <http://europa.eu.int/ISPO/convergencegp/com(99)108/com(99)108enfinal.html>, Acesso em: 20/03/03

FRANSMAN, Martin. The Telecoms Boom and Bust: Puzzles, Paradoxes and Processing. Institute for Japanese-European Technology Studies, University of Edinburgh. 2002. Disponível em: <http://www.telecomvisions.com/articles/pdf/BoomToBust.pdf>. Acesso em:16/06/03

KAWASHIMA, Masahisa. Telecom Value Chain Dynamics and Carries' Strategies in Converged Networks.2002. Dissertação de Mestrado, Engineering Systems Division, Massachusetts Institute of Technology.

MATTAR, F. Najid. Pesquisa de Marketing: Execução e Análise. Volume 2. 1998. 2ª edição São Paulo. Ed. Atlas.
MUELLER, Milton L. Digital Convergence and its Consequences. Convergence Center, Syracuse University. 1997. Disponível em: <http://dcc.syr.edu/miscarticles/rp1.pdf> Acesso em: 16/06/03.
PORTER, Michael E. Estratégia competitiva. Técnicas para análise de indústrias e da concorrência. 7.ed. Rio de Janeiro: Editora Campus, 1986.
QUINTELLA, Heitor; COSTA, Sérgio G. A informática e a mudança do paradigma competitivo. Revista Conjuntura Econômica, IBRE FGV, v.51, março, p.34 – 38. 1997.

QUINTELLA, Heitor; CUNHA, Américo B., A convergência tecnológica e a percepção de valor nos serviços de telecomunicações, ComCiência Revista Eletrônica de Jornalismo Científico, UNICAMP, v57, 2004, disponível em: < http://www.comciencia.br/reportagens/2004/08/14.shtml >

SHEPARD, Steven. Telecommunications Convergence: How to profit from the convergence of technologies, services, and companies. Editora McGraw-Hill. 2000.

SILVA, Sandro Márcio. A gestão das competências organizacionais em empresas da cadeia de valor para provimento de telefonia celular de 3ª geração (3G). 2002. 160 f. Dissertação de Doutorado, Faculdade de Economia, Administração e Contabilidade, Universidade de São Paulo USP, São Paulo. 2002. Disponível em: <http://www.teses.usp.br/teses/disponiveis/12/12139/tde-22102002-125128/publico/Absoluta.pdf>. Acesso em: 16/06/03

TAPIA, Jorge Ruben Biton et al. Telecomunicações, Desregulamentação e Convergência Tecnológica: Uma Análise Comparada. Ed UNICAMP. IE 1999.

TeleManagement Forum. Enhanced Telecom Operations Map (eTOM), The Business process framework for Information and Communications Service Industry - Release 3.0, diponível em <http://www.tmforum.org> 

THOMPSON, Craig. Supply and Demand Analysis in Convergent Network. 2001. 79 f. Dissertação de Mestrado, Engineering Systems Division, Massachusetts Institute of Technology. 2001. Disponível em: <http://mitsloan.mit.edu/research/clockspeed/Economic_Analysis_of_Telecom__1.doc>. Acesso em: 02/05/03

PAGE  


Estudos qualitativos com o apoio de grupos focados
1

[image: image14.png]2008

nogh



[image: image15.png]