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RESUMO

A pesquisa em processos de negécios vem se desenvolvendo em torno de
uma produgdo do conhecimento disciplinar, tradicional, conhecida como Modo 1 de
producdo do conhecimento. Os problemas estudados com esta abordagem sé&o
resolvidos em um contexto em que o conhecimento académico prevalece, nao
havendo maiores preocupacdes com relacdo a aplicabilidade pratica do
conhecimento gerado. Sendo assim, este trabalho tem como objetivo dar o primeiro
passo no sentido da produgdo do conhecimento Modo 2, propondo um framework
para a producdo deste tipo de conhecimento no desenvolvimento da pesquisa em
processos de negécios. Para isso, foi realizada uma pesquisa bibliografica
qualitativa e quantitativa para definir e conceituar classes de problemas,
transdisciplinares através da avaliacdo dos Ultimos 5 anos (2007 — 2012) de
publicacdes da Business Process Management Journal. Com a construgdo deste
framework, as classes de problemas foram langadas e apresentadas para mostrar o

caminho para uma futura agenda de pesquisa em processos de negdécios.

Palavras-chave: Producdo do Conhecimento. Modo 2. Classes de Problemas.

Processos de Negdcios. Pesquisa bibliografica.



ABSTRACT

The research on business processes has been developed around a production
of disciplinary knowledge, traditionally known as Mode 1 of knowledge production.
The studied problems are solved with this approach in a context in which academic
knowledge prevails, with no major concerns about the practical applicability of the
knowledge generated. Thus, this dissertation aims to take the first step towards
Mode 2 knowledge production, proposing a framework for the production of this type
of knowledge in the development of research in business processes. For this, was
conducted a qualitative and quantitative literature search for conceptualize and
define classes of problems through multidisciplinary evaluation of the last 5 years
(2007-2012) in publications of Business Process Management Journals. The
objectives of this study were achieved with the construction of this framework, where
classes of problems have been launched and presented to show the way for a future

research agenda in business processes.

Keywords: Knowledge Production. Mode 2. Problem Classes. Business Processes.
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1 INTRODUCAO

No mundo empresarial moderno, a concorréncia global e a crescente
expectativa dos clientes obrigam as empresas a atingir niveis cada vez maiores de
eficiéncia. Um requisito é manter a flexibilidade para se ajustar as mudancgas de
aceleracdo no ambiente em que estéo inseridos (SIDOROVA e ISIK, 2010). Jowkar,
Didegah e Ganzi (2011) afirmam que, também para os pesquisadores, a
concorréncia esta acirrada e a busca por financiamentos, que representam um papel
importante em projetos de pesquisa, esta mais dificil.

Sendo assim, de acordo com Seethamraju e Marjanovic (2009), com o intuito
de responder a essas mudancas e sobreviver no complexo ambiente de negdcios
empresarial, as organizacdes estdo constantemente se esforcando para melhorar e
gerenciar seus processos de negocios. Para colocar isso em prética, as
organizacdes aderiram a Reengenharia de Processos (BPR) como uma maneira de
remover essas ineficiéncias e desenvolver suas vantagens estratégicas (SAl e NEO,
2008).

Com base nestas constatagfes, a pesquisa sobre processos de negécio vem
sendo conduzida em uma ampla variedade de areas académicas como a
Engenharia de Producéo, Administragcdo de Empresas e Tecnologia da Informagéo,
por exemplo (RAHMAN e SIDDIQUI, 2006). De acordo com Sidorova e Isik (2010),
essa natureza e diversidade de disciplinas tornou dificil acompanhar a evolugdo de
todas as frentes de pesquisas em Processos de Negdcios, levando a criagdo de
diversas ramificacdes de enfoque.

Para Ngai et al (2008), as revisdes de literatura realizadas, embora bem
estruturadas, nao conseguem combater de maneira eficaz o desenvolvimento
dessas ramificacdes. Isto ocorre devido ao alcance limitado a que se prop6em e pela
ndo especializacdo em questdes focadas ou iniciativas dos processos de negdcios.
Sidorova e Isik (2010) sustentam que uma visdo integrada nas pesquisas em
processos de negdcio é condicdo necesséria para evitar uma visdo funcional e
disciplinar de um objeto que ndo possui essas caracteristicas.

Cabe destacar que ndo é apenas a visdo integrada nas pesquisas que se faz
necessaria. Para além da integragcdo entre as diferentes areas que se apresentam
para o estudo de processos de negdcio, € necessario que estes estudos tenham um

foco (NGAI et al, 2008). A Figura 1 ilustra a elevada quantidade de areas funcionais
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e questdes de investigacdes associadas a pesquisa em processos de negdcios

observadas entre o periodo de 1990 — 2010.

Figura 1: A diversidade de questdes de investigacdo e areas funcionais nas publicacdes

sobre Processos de Negdcios

P Desenhoge Tecnologia da
rocessos de Informacéo

Negdcios . ERP
© BPR . soae

* Workflow Servicos via
. Otlm_IZanjo internet
Terceirizagéo

Nucleo de Pesquisa em
Processos de Negdcios

Em direcéo a

Implementagao gestéo de
de Processos de Processos de
egécios em negocios

N
Organizagdes « Seis Sigma
G
Q Pesquisa
Associada

Fonte: Adaptado de Sidorova e Isik (2010, p. 576)

Sidorova e Isik (2010) identificaram que a pesquisa em processos de
negdcios distribui-se em éareas funcionais. Quanto a organizacdo, a pesquisa €
dividida em silos e ndo em questdes de investigacao, que perpassariam as diversas
areas. Porém, os problemas associados aos processos de negdcios e que merecem
investigacdo nao respeitam as fronteiras disciplinares estabelecidas. Os problemas
associados necessitam de pesquisas que melhor o0s  solucionem,
independentemente da organizagdo disciplinar. Dessa forma, esses problemas
podem ser expressos na forma de questdes de investigacao.

A partir da Figura 1, podem-se supor algumas disfungfes decorrentes de uma

organizacao disciplinar da pesquisa em processos de negdcios. Primeiro, o0s
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métodos e ferramentas utilizadas para a resolugdo dos problemas existentes em
uma area podem ser negligenciados por outra area. Isso pode decorrer da
necessidade da pesquisa em situar-se no estado-da-arte, na disciplina, para obter
éxito em sua publicacdo. Segundo, problemas similares pode ser objeto de
investigacdo de maneira concorrente (entre as disciplinas) e ndo de maneira
cooperativa para sua solugdo. Terceiro, pode haver uma maior dificuldade de
depurar os métodos e ferramentas uma vez que 0s mesmos se expdem a um
ndamero menor de contextos (principio basico da inducdo). Quarto, no limite, as
pesquisas focadas de maneira disciplinar obtém retornos decrescentes de resultado
na area especifica sem, necessariamente, encaminhar solugdes aos problemas
enfrentados pelas organizagdes. Por fim, como vem se desenvolvendo a pesquisa
em processos de negécios pode suscitar uma falta de foco no tema que pode
dispersar os esforcos de pesquisa das questdes realmente relevantes. [Nesse
sentido, Zellner (2011) afirma que a pesquisa em processos de negdcios pode
caminhar em dire¢do, cada vez mais, para o rigor da pesquisa em detrimento a
relevancia, como vem ocorrendo em outras &reas,

A revisao sistematica da literatura pode ter diversos objetivos como fornecer
uma visao geral da area e identificar os principais temas pesquisados, por exemplo.
Estas revisGes auxiliam os pesquisadores do tema em questdo a compreenderem
melhor o sentido de avango do campo e onde estdo as necessidades de pesquisa.
Assim sendo, proporcionam uma orientacdo para os pesquisadores e estudiosos
gquanto ao seu posicionamento em futuros esforgcos de pesquisas (FURRER,
THOMAS E GOUSSEVSKAIA, 2008).

Estudos com o mesmo objetivo de revisar a literatura em diferentes areas
foram realizados e podem ser citados. Furrer, Thomas e Goussevkaia (2008),
revisaram as publicacbes da area de estratégia com o objetivo de orientar seus
pesquisadores, proporcionando um rumo para estudos futuros e um foco no tema.
Krishnan e Loch (2005) e Kouvelis, Chambers e Yu (2005) realizaram pesquisas
similares na area de Gestdo de OperagBes, mostrando que a area procurou focar
nos temas de suas publica¢des, passando por questdes relacionadas a Qualidade e
Lean Manufacturing, por exemplo.

No que tange a pesquisas em processos de negdcio, verificam-se publicacdes
como as de Lee e Dale (1998), Biazzo (2000), Al-Mashari e Zairi (2000), Sidorova,

Isik (2010) e Zellner (2011), por exemplo, que fizeram revisdes sisteméaticas. Porém

__ — | [DL1] Comentario: Douglas,

Aline tem alguns textos sobre isso. Por
favor:
a.Verificar com ela;
b.Realizar uma leitura skimming;
c.Citar o que corroborar com esse
raciocinio.
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estas pesquisas sempre se apresentaram com uma visdo aberta e sem um foco
especifico que pudesse orientar e dar uma agenda aos pesquisadores da area. Além
disso, observa-se que em todos 0s casos existiu a constante necessidade de
reconstrucdo destas pesquisas. Estas pesquisas serdo detalhadas na sequencia
deste trabalho.

Lee e Dale (1998) fazem uma revisdo na literatura e depois analisam a
implantacdo da BPM em uma empresa de classe mundial. Al-Mashari e Zairi (2000)
realizaram uma pesquisa descrevendo o0s principais conceitos relacionados a
processos de negdcios e esclarecendo as diferengas entre processos de negécio e a
tecnologia da informacdo. Biazzo (2000) retoma o tema de processos de negdcios
comparando as técnicas e abordagens alternativas.

O estudo mais recente e que se aproxima da ideia de foco para as pesquisas
em processos de negécio foi publicado por Sidorova e Isik (2010) que se utilizam
das palavras-chave de um universo de 20 anos de artigos da Base EBSCO Host e
gera uma classificagédo de quatro pilares de mudanca de processos e quais as areas
relacionadas aos mesmos.

Todas as pesquisas anteriores focam em entender como tem se desenvolvido
a pesquisa em processos de negdcios. Este trabalho, por um lado, soma-se aos
esforcos nessa temética, entendendo que isso € condicdo necessdaria para
proporcionar um real avango no campo. Por outro lado, busca subsidiar pesquisas
focadas nos problemas associados aos processos de negécios enfrentados pelas
organizacdes procurando avangar em direcdo a relevancia da pesquisa na area.

Posto isto, o presente trabalho situa-se na tematica de compreensdo do
desenvolvimento da pesquisa em processos de negécios. Contudo, como podera ser
observado no decorrer desse trabalho, busca-se a construcdo de uma organizacao
que proporcione o foco na relevancia no desenvolvimento das pesquisas. A seguir

sera apresentado o problema e o objeto de pesquisa dessa dissertacao.

1.1 PROBLEMA E OBJETO DE PESQUISA

Ao discutir o desenvolvimento da pesquisa em processos de negdécio, €
interessante quantificar este tema no que tange a publicagbes para entender,
guantitativamente, a evolucdo deste tipo de pesquisa. Para isto, a pesquisa

realizada por Sidorova e Isik (2010) sera complementada. Na pesquisa de Sidorova
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e Isik (2010) foram quantificadas as publicagdes entre 1989 e 2009. Sidorova e Isik
(2010), para a realizacdo deste levantamento, coletaram resumos de todos os
artigos académicos disponiveis através da fonte Business Source Complete na Base
EBSCOhost onde usaram o termo "BP" (Business Process) ou "BPs" (Business
Processes) em seu resumo, palavras-chave e/ou titulo. Também utilizaram como
filtro apenas os artigos classificados como académicos.

Para completar este estudo, os mesmos critérios foram utilizados para
quantificar o volume de publicagbes entre 2010 e 2013. Os resultados podem ser

visualizados na Figura 2.

Figura 2: Evolucé@o Quantitativa das Publicacdes em Processos de Negécios
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Fonte: Adaptado de Sidorova e Isik (2010).

Através da Figura 2 pode-se evidenciar o constante crescimento do volume
de trabalhos em processos de negdécios. Desde 1989 até 2013 verifica-se, em uma
mesma base, o crescimento de 2.209% em quantidade de publicagBes, conforme
Tabela 1.
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Tabela 1: Variacédo percentual do nimero de publicag6es em BP por periodo

PERIODO PUBL'I\EAD(E} oes APOR PERIODO 51989 - 2013
1989 - 1993 75 - 'y
1994 - 1998 655 773%
1999 - 2003 830 27%
2004 - 2009 1.141 37% |
2010 - 2013 1.732 52% 2.209%

Fonte: O autor (2013).

A Tabela 1 traz a evolugdo em percentual do nimero de publicagbes por
periodos de cinco anos, exceto o Ultimo periodo que é composto apenas pelos anos
completos de 2010 a 2012 e o inicio de 2013. Por um lado, verifica-se a atencao que
€ dada ao tema pelos pesquisadores. Por outro lado, esse crescimento desordenado
pode levar a uma dispersdo de assuntos nas mais diversas disciplinas, podendo
ocasionar esfor¢cos desnecessarios para a solucao de problemas.

Foram pesquisadas algumas publicagbes que se propuseram a realizar uma
revisdo sistematica da area. Coombs e Hull (1996) diziam que o emergente
paradigma de processos de negécios estava relacionado a falta de coeréncia de
entre as teorias e praticas. Com base nessa afirmacao, Lee e Dale (1998) realizaram
uma revisdo da literatura nos principais conceitos relacionados com o tema
processos de negodcio e finalizaram a pesquisa com um estudo de caso em uma
empresa de classe mundial.

Biazzo (2000) direcionou sua pesquisa a destacar e comparar as técnicas e
abordagens alternativas de modelagem de processos de negécio. O trabalho
discutiu, ainda, os limites e as possibilidades oferecidas através de cada abordagem.
Nesse sentido, Al-Mashari e Zairi (2000) analisaram algumas definices
relacionadas ao tema processos de neg6cio e tracar sua evolugdo. Em seguida,
conceituaram o principal papel da TI na reengenharia de processos, suas
abordagens, opinides, metodologias, técnicas e ferramentas de software, além de

discutir o alcance da BPR e que indicadores podem medir o grau da mudanca.
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Outra revisdo é apresentada por Weerakkody, Currie e Ekanayake (2003).
Nesta revisdo, foram analisadas as formas como o modelo de negocios ASP
(Application Service Provision) facilita os processos de negdcios. Além da revisao da
literatura em processos de negdécio foram procuradas evidéncias empiricas
recolhidas a partir de um estudo de caso. Observa-se que, diferente do trabalho de
Al-Mashari e Zairi (2000), o estudo de Weerakkody, Currie e Ekanayake (2003) além
de revisar conceitualmente o tema processos de negdcios buscou apresentar uma
ferramenta de Tl como soluc¢édo para a implantacéo de melhorias de processos.

Al-Mudimigh (2007) realizou uma revisdo na literatura de processos de
negolcios para entender os fatores criticos de sucesso na implementacdo bem
sucedida de ES (Enterprise Systems). Esta revisao incluiu livros e artigos publicados
e também buscou visualizar as experiéncias das organizacgées.

Observa-se que as revisdes sisteméaticas realizadas apontaram para focos
diferentes. Revisdo de conceitos, Tecnologia da Informagdo e implantacdo de
ERP’s, por exemplo. Alguns destes trabalhos até realizaram estudos de caso
procurando aproximar o tedrico e o empirico (Lee e Dale, 1998; Weerakkody, Currie
e Ekanayake, 2003). Contudo, observando 10 anos de reviséo da literatura, pode-se
inferir a existéncia de um foco excessivo em aspectos pontuais que ndo 0s
problemas enfrentados pelas organizacdes.

A partir do ano de 2008 essa falta de foco fica melhor caracterizada com o
aumento de publicacdes no tema. Siha e Saad (2008) realizaram um levantamento e
analisaram abordagens de melhoria de processos atuais relatados na literatura, e
desenvolveram um quadro conceitual e diretrizes de implementacao.

Houy, Fettke, e Loos (2010) realizaram uma revisao sistematica da literatura
voltada para pesquisas empiricas em processos de negdécios. O trabalho buscou,
nas publica¢gdes, quais os métodos utilizados em pesquisas empiricas e como esta
pesquisa se desenvolveu até o ano de 2010. As analises foram realizadas através
métodos cientométricos e um quadro de referéncia foi desenvolvido. Também em
2010, a pesquisa de Sidorova e Isik (2010) foi desenvolvida e sera debatida no
decorrer do trabalho.

Zellner (2011) com uma revisdo voltada para o BPI (Business Process
Improvement) buscou fornecer uma visdo estruturada das abordagens de melhoria
de processos de negdcios e sua contribuicdo para o real ato de melhoria. Zellner

(2011) apontou, ainda, que apesar da elevada quantidade de publicacdes em BPI o
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ato de melhorar-se, ainda, parece ser uma caixa preta. O tema cultura como
elemento chave na pratica de BPM também foi revisada em 2011. Brocke e Sinnl
(2011) revisaram a literatura para fornecer uma visao geral dos estudos existentes
sobre cultura em gestao de processos de negdcios.

Em 2012, outros temas emergiram e foram revisados. Rdoglinger, Pdppelbul3 e
Becker (2012) revisaram o tema dos modelos de maturidade em processos de
negécios. Poppelbul3 e Becker (2012) afirmam que, devido ao alto nimero de
modelos de maturidade existentes, os profissionais e académicos correriam Ssério
risco de perder o controle caso ndo fosse realizada uma revisdo profunda e
sistematica no tema.

\Isto posto, verifica-se que a falta de foco e a constante necessidade de uma
reconstrucdo nas revisdes sao recorrentes. Foram descritos uma série de revisdes
na literatura em processos de negdécios e ndo se observou um foco, uma sequéncia
ou um aprofundamento em alguma questao de investigacao especifica. Além disso,
o conhecimento gerado em cada uma das pesquisas €, essencialmente, voltado a
uma disciplina.

Observando entdo, as publicagbes existentes na area de processos de
negocios, verifica-se uma dispersao de questdes de investigacdo e abordagens para
a solucdo das mesmas. Esta dispersdo faz a area perder foco, uma visdo que
direcione os estudos. Isto acaba ndo concentrando esfor¢cos dos pesquisadores e
como consequéncia, acaba gerando desperdicio de recursos, ou seja, cada um
direcionando sua Inteligéncia para um lado especifico e abrindo o tema central em
vérios focos,

O trabalho que mais se aproxima de uma focalizacdo na pesquisa em
processos de negdcios é apresentado por Sidorova e Isik (2010). Para Sidorova e
Isik (2010), a natureza e a diversidade transdisciplinar da pesquisa em processos de
negécio tornou dificil acompanhar a evolugdo de todas as diferentes frentes de
pesquisa na &rea, levando a criacdo de silos de pesquisa em processos de negdcio.
Ainda, as revisfes de literatura existentes, embora fundamentais para descrever
areas especificas de pesquisa, ndo combatem de maneira eficaz o desenvolvimento
dos silos.

Esta formacdo de silos estimula apenas as revisdes dentro de cada um

destes silos, 0 que ndo colabora com a pesquisa, ou seja, ainda assim a constante

_- '[[DLZ] Comentario: Me ligue.
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reconstrucdo das revisOes sera necessaria para cada novo objeto que se pretenda
investigar,

O que sustenta a revisdo sistematica na area de processos de negdécios em
termos disciplinares s@o o0s pressupostos de seu desenvolvimento. Esses
pressupostos foram expostos por Gibbons et al (1994). Gibbons et al (1994) propde
que a producéo de conhecimento pode ser caracterizada como Modo 1 e Modo 2.

Segundo Gibbons et al (1994), a producéo de conhecimento do Modo 1 é
aguele que se refere a um enfoque disciplinar, ou seja, a produ¢do do conhecimento
tradicional. Fica focada na solu¢do de problemas de uma &rea ou de um silo
conforme proposto por Sidorova e Isik (2010) em sua pesquisa. A visdo de produgéo
do conhecimento em conformidade com as caracteristicas do Modo 1 sustentam as
revisfes da literatura realizadas na pesquisa em processos de negocios.

O conhecimento do Modo 2, por sua vez, € transdisciplinar, voltado a
resolucdo de problemas e ocorre normalmente no contexto de aplicacdo (GIBBONS,
et al, 1994). Dessa forma, parece haver a falta de integracdo das disciplinas, que
implica em uma visdo fragmentada e que distancia o conhecimento produzido de
sua utilidade pratica (relevancia). Nesse sentido, para Van Aken (2005) é possivel
que a aplicacdo do conhecimento Modo 2 poderia contribuir para o aumento da
relevancia da pesquisa do ponto de vista dos profissionais que fariam uso desta.

Dessa forma, ao invés de silos as pesquisas poderiam ser organizadas em
classes de problemas independentemente das disciplinas. As classes de problemas
direcionariam os estudos para um mesmo foco, sendo que este poderia ocorrem em
diversas areas da pesquisa, ou em diversos silos.

Ainda nesta linha, o tipo de conhecimento gerado sera transdisciplinar e as
pesquisas decorrentes estardo voltadas para a resolugéo de problemas relevantes e
visando o contexto onde serdo aplicadas. No entanto, ndo existe uma proposta de
organizacao do conhecimento em processos de negécios fundamentado no Modo 2.
A Figura 3 procura ilustrar este problema através do desenho da pesquisa, focando

as questdes apresentadas até aqui.

-| [DL3] Comentario: Melhorar a frase.

Douglas, é logico que se fizermos um
trabalho em BPI como o Zellner (2011)
fez néo sera necessario realizar uma
revisdo sistematica.

Mas pense comigo e se eu quiser fazer
sobre TOC e Processos. Seria
necessaria uma revisao sistematica?
Certamente que sim.

As questdes acima, por si s6 sdo um
problema e que precisam ser
argumentadas no teu problema de
pesquisa, mas tem mais!

As revisdes sistematicas focadas de
maneira disciplinar nos aproximam ou
nos afastam dos problemas associados
aos processos de negdcios? Vocé tem
que ir, devagarinho puxando para o
Modo 2.




23

Figura 3: Desenho da Pesquisa

MODO1 ! > MODO 2

CLASSE DE PROBLEMA A |r CLASSE DE |r CLASSE DE PROBLEMA C |
PROBLEMA B '
| 1 1

i ),

LEGENDA:

Q = QUESTOES DE INVESTIGACAO

i PROCESSOS DE NEGOCIOS

Fonte: O autor (2013).

A pesquisa em questdo se propde a fornecer uma base para organizagédo da
pesquisa em processos de negocios através da estruturacdo das classes de
problemas. Esta organizacdo pode ser considerada o primeiro passo para a
transicdo da producdo do conhecimento do Modo 1 para a produgédo do
conhecimento do Modo 2.

Cabe destacar que, o lado do Modo 2 apresentado no desenho de pesquisa é
inexistente e—esta organizagdo sera o objetivo desta pesquisa. Sendo assim,

apresenta-se a seguinte questado de pesquisa:no que tange

Como seria a organizagdo da pesquisa em processos d e negocios para

suportar a producao do Modo 2 de conhecimento na &  ea?

A seguir, sera descrito o objetivo geral e na sequéncia o0s objetivos

especificos propostos por este trabalho.

1.2 OBJETIVOS

Apresentam-se aqui 0 objetivo geral e os objetivos especificos oriundos dessa

pesquisa.
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1.2.1 Objetivo Geral

O objetivo geral deste trabalho é propor um framework para a produgdo do
conhecimento do Modo 2 no desenvolvimento da pesquisa em processos de

negoécios.

1.2.2 Objetivos Especificos

Para que o objetivo geral da pesquisa seja atingido, 0s seguintes objetivos

especificos serdo perseguidos:

a. Levantamento e taxonomia das questdes de investigacao;
b. Definir as classes de problemas;
c. Criar o framework para a producéo de conhecimento Modo 2 na area

de processos de negécios.

1.3 JUSTIFICATIVA

A justificativa do presente trabalho sera embasada em quatro questdes
norteadoras para que, em conjunto, déem sustentacdo para a realizacdo desta
pesquisa. A primeira questdo é relacionada ao nimero de publicacbes realizadas
focadas em revisbes de literatura. Na Figura 2 e Tabela 1, j& apresentadas
anteriormente, verifica-se o0 constante aumento na quantidade de publicagcbes
voltadas a revisdo sistematica da literatura nos ultimos 24 anos (1989 — 2013).
Esses numeros comportam publicacdes voltadas aos mais diversos temas sendo
que, dentre eles, também encontram-se as revisdes voltadas a processos de
negécio.

No que tange a esta perspectiva foram pesquisados estudos de mesmo
cunho em outras &reas tematicas como administracdo da producdo, qualidade,
engenharia de producdo, estratégia, etc. Logo, esta pesquisa foi realizada com base
em duas plataformas, sendo uma internacional e outra nacional. A plataforma
internacional escolhida foi a EBSCOHost, sendo selecionadas nesta plataforma as

bases Academic Search Complete, Business Source Complete e Academic Search
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Premier, sendo utilizadas as palavras-chave “Literature Review” e “Evolution” e
“Revisiting”, no titulo e abstract dos artigos, considerando o filtro “Revistas”, dentro
do periodo de 1989 a 2013. O operador légico utilizado para ligar essas palavras foi
o “e”.

A plataforma nacional escolhida foi o Scielo. A palavra-chave escolhida foi
“Revisdo da Literatura”, sendo que a pesquisa foi feita por palavra em toda a base
“Brasil’, no mesmo periodo em que foi realizada a pesquisa na plataforma
internacional. Os resultados encontrados sdo apresentados na Tabela 2 e procuram
justificar a importancia desta pesquisa com a realizacdo da mesma em outras areas

tematicas, além de processos de negécios.

Tabela 2: Resultado Quantitativo das buscas

PLATAFORMA BASE DE DADOS PERIODO DA PALAVRAS CHAVE ENTRADAS
PESQUISA
Academic Source Complete
K Literature Review,
EBSCO Host Business Source Complete 1990 -2013 . X 2827
Revisiting e Evolution

Academic Search Premier

Scielo Brasil 1990 - 2013 Revisdo da 2584

Literatura

Fonte: Elaborado pelo autor (2013).

Dentro deste total de 5.411 titulos que resultaram, somando-se as bases
nacional e internacional, alguns foram lidos na sua integralidade, separados e
listados na Tabela 3. Estes artigos auxiliaram na constru¢cdo deste documento
através dos proprios artigos e das referéncias por eles utilizados.

No que tange a publicagdes, este tipo de pesquisa se mostra cada vez mais
importante para, principalmente, alinhar os temas a serem pesquisados nas areas.
Para Ngai et al (2008) isso evita a perda do foco e consolida uma linha mais

especifica de pesquisa para cada uma das mesmas.
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Ne REVI TiTULO OR TEMA ANO
Business Process . . . R?glmger, M Processos de
1 Maturity models in business process management Poppelbuk, J.; . 2012
Management Journal Negdcios
Becker, J.
) ) . Literatures Review on Transaction Costs Zhengchao Lv; Qin
2 Asian Social Science . Custos 2012
Measurement Advances. Liu; Pan Wang
Business Process Astructured evaluation of business process Processos de
3 . Zellner, G. L. 2011
Management Journal improvement approaches Negécios
4 Business Process Culture in business process management: a Brocke, J. V.; Sinnl, Processos de 2011
Management Journal literature review. T. Negdcios
Business Process Empirical resea rch inbusiness Procgss Houy, C.; Fettke, P.; Processos de
5 management —analysis of an emerging field of .. 2010
Management Journal Loos, P. Negocios
research
Business Process Business process research: a cross-disciplinary . X Processos de
6 . Sidorova, A; Isik L. 2010
Management Journal review Negocios
Business Process Business process improvement: empirical . Processos de
7 ) Siha, S. M.; Saad . 2008
Management Journal assessment and extensions Negdcios
The struct d luti f the strategi
International Journal of e struc ulrean evolution o ,ES rategic Furrer, O.; Thomas, Gestdo da
8 . management field: A content analysis of 26 years . o 2008
Management Reviews K H.; Goussevskaia, A. Estratégia
of strategic management research.
9 Journal of Supply Chain The Discipline of Supply Chain Management: A Borade, Atul B.; Gestdo da Cadeia 2008
Management Systematic Literature Review. Bansod, Satish V. de Suprimentos
10 International Journal of |Characteristics of the research on reverse logistics |Rubio, S.; Chamorro, Logisti 2008
Production Research (1995-2005) A.; Miranda, F. J. oglstica
1 International Journal of Knowledge management in 21st century Gunasekaran, A,; Gestdo do 2007
Production Research manufacturing Ngai, E.W. T. Conhecimento
12 Production and A Retrospective Look at Production and Operations | Krishnan, V.; Loch, Gestdo de 2005
Operations Management |Management Articles on New Product Development Christoph H. Operagdes
Production and Evolution of Quality: First Fifty Issues of Sc.hroeder, R-G; .
13 . . . Linderman, K.; Qualidade 2005
Operations Management Production and Operations Management
Zhang, D.
Business Process Revisiting BPR: a holistic review of practice and Al-Mashari, M.; Processos de
14 - - 2000
Management Journal development. Zairi, M. Negécios
Business Process X . X X Processos de
15 Approaches to business process analysis: a review Biazzo, S. L. 2000
Management Journal Negécios
Business Process Business process management: a review and Processos de
16 . Lee, R.G.; Dale, B.G. . 1998
Management Journal evaluation Negécios
17 Journal of Management A Review of MIS Research and Disciplinary Alavi, M,; Carlson, Tecnologia da 1992

Information Systems

Development.

P.

Informagdo

Fonte: Elaborado pelo autor (2013).
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A segunda questdo diz respeito especificamente sobre as pesquisas de
revisdo da literatura e, por consequéncia, da falta de foco nas pesquisas. Para
Furrer, Thomas e Goussevskaia (2008), por exemplo, estas pesquisas podem
proporcionar insights sobre o futuro da pesquisa em questédo, iluminando a natureza
e a evolugdo dos debates atuais nas areas e, mais amplamente, na organizacéo da
ciéncia. Estes insights podem também indicar a presenc¢a de novos desafios e temas
no campo.

Ainda com relagdo a falta de foco, a mesma pode ser descrita como causa
central para uma série de efeitos indesejaveis, a saber: i) desperdicio de recursos; ii)
constante necessidade de reconstrucao; iii) falta de uma agenda de pesquisa; iv) 0
acesso para as pesquisas, v) a falta de uma classe definida de problemas (questdes
de investigacéo) e; vi) a falta de um estudo mais aprofundado.

Para Alavi e Carlson (1992), promover um debate para focar as pesquisas em
temas especificos ajudam os pesquisadores a direcionar seus esfor¢cos de forma
mais produtiva. Logo, sdo gerados mais campos emergentes de pesquisa fazendo
com que o0s recursos investidos nestas pesquisas amplitude, mas também
profundidade, ou seja, que os temas definidos sejam estudados exaustivamente até
gue conclusdes e resultados significativos sejam atingidos (ALAVI e CARLSON,
1992).

Deste modo, para Ngai et al (2008), os recursos sao melhor empregados, a
divulgacdo e o acesso para as mesmas se tornam mais faceis e ndo se faz mais
necessario a reconstrucdo da pesquisa a todo o momento que alguém retome o
tema. Atualmente, isto é percebido constantemente no ambito do tema processos de
negocios.

A terceira questdo trata da importancia de direcionar as questbes de
investigacao em classes de problemas. Simon (1996) e Van Aken (2004) destacam
em seus trabalhos a importancia da classe de problemas. “As classes de problemas
podem ser definidas como a organizagdo de um conjunto de problemas, préaticos ou
tedricos, que contenha artefatos avaliados, ou ndo, Uteis para a acdo nas
organizacdes” (LACERDA et al, 2011).

Ao definir essas classes de problemas, as questbes de investigagdo nao
seriam mais resolvidas por silos ou por disciplina como propdem Sidorova e Isik
(2010). A compreensdo em profundidade da questdo de investigacdo € um pré-

requisito essencial para intervengdes inteligentes e para a mudancga organizacional.



28

Além disso, as classes de problemas podem direcionar uma agenda de pesquisa
para o tema processos de negdcios, o que auxiliaria na questdao de foco, temas
emergentes e no emprego de recursos para a pesquisa.

A quarta questdo elencada na justificativa € o tipo de producdo de
conhecimento que sera gerado nesta pesquisa. Ele vai ao encontro a essa
conceitualizagdo das classes de problemas transdisciplinares, sendo uma
contribuicdo da mesma.

Gibbons et al (1994) sugerem que as pesquisas busquem a constru¢do de
conhecimento aplicavel a organizacdo. Este tipo de conhecimento é o que se
conhece por Modo 2 (Mode 2). Pesquisas voltadas as organiza¢des sdo melhores
conduzidas quando se tem uma visdo menos individual e mais pluralista, inclusive
em termos de metodologia (ROMME, 2003). Todavia, € comum que se conclua que
a producdo do conhecimento ocorra a partir das praticas das classicas disciplinas
cientificas, como a fisica, quimica ou a biologia, segundo Gibbons et al (1994) isto é
um paradigma para a producéo do conhecimento cientifico.

Para Burgoyne e James (2006), a producdo do conhecimento do Modo 2
abrange desde a producdo do conhecimento para o avanco da ciéncia até o
conhecimento a ser aplicado na solugdo de problemas reais nas organizacdes. Além
disso, esta producdo do conhecimento Modo 2 é transdisciplinar, mais responsivo e
mais reflexivo do que o Modo 1 (GIBBONS et al, 1994).

Vale ressaltar que a maioria das pesquisas de revisdo da literatura sdo do
Modo 1, ou seja, com enfoque disciplinar e resolvidos de forma que o conhecimento
académico prevaleca, ndo existindo maiores preocupa¢des com a aplicacdo pratica
do conhecimento gerado.

Uma contribuicdo desejada neste trabalho € dar inicio ao processo de
desenvolvimento da producdo do conhecimento do Modo 2. Para isto, através da
conceitualizagdo das classes de problemas em processos de negdcios, atuar na
resolucdo de problemas que podem ser comuns a diversas disciplinas,
apresentando-se, desta forma, como um diferencial entre os trabalhos que vem
sendo realizados no tema.

Sendo assim, os indicios apresentados até aqui mostram a importancia da
pesquisa através da organizacdo das questbes de investigacdo e definicdo das
classes de problemas. Assim, podera ser realizada uma analise critica e uma

proposta de agenda de pesquisa em processos de negécio, ja direcionada para o
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Modo 2 da producdo de conhecimento, transdisciplinar e voltada para a
aplicabilidade nas organizagdes.

A criagcdo desta agenda afeta diretamente o trabalhos dos gestores, sejam
estes de unidades de pesquisa ou de organizagdes, pois poderéo focar os estudos,
simultaneamente, em problemas atuais e que, se solucionados, implicariam
diretamente em melhores resultados para os pesquisadores com publicacdes mais
relevantes. Por outro lado, os gestores das organizacdes teriam solucbes para
problemas do dia a dia, melhorando seus processos de negécio e
consequentemente tendo mais retorno, quer seja este financeiro ou na melhor
empregabilidade dos seus recursos.

Para dar sequéncia a esta pesquisa, a proxima se¢ao descrevera a estrutura
do trabalho, ou seja, mostrara como estes objetivos serdo atingidos e abordados

nessa pesquisa.

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

No Capitulo 1 sdo apresentados os aspectos introdutérios da dissertacéo.
Estes aspectos apresentam o tema no qual esse trabalho busca contribuir,
contextualizando o mesmo historicamente e sua recente aplicagdo nas organizagfes
e na academia. O problema de pesquisa é apresentado na sequéncia, o qual motiva
a realizacdo do trabalho e encontra a lacuna a ser preenchida pela pesquisa. Os
objetivos geral e especificos sdo explicitados, destacando como a questdo de
pesquisa sera respondida. Ainda nesta se¢do sdo apresentadas as justificativas para
a pesquisa, que foram divididas em duas etapas: a justificativa académico-cientifica
que visa esclarecer a importancia desta pesquisa para a academia e a justificativa
pratica mostrando a utilidade da mesma no ambiente organizacional.

O Referencial Teérico € o segundo capitulo da dissertagdo. Nele serdo
abordados tdpicos que auxiliam o entendimento dos conceitos utilizados na
pesquisa. Esta estruturado, basicamente em trés linhas distintas, partindo das
definicbes gerais de processos e sua classificagdo, a definicdo de problema e como
eles serdo abordados na pesquisa e as abordagens utilizadas na solucdo destes
problemas.

No Capitulo 3 o Método da Pesquisa utilizado para a conducéo do trabalho é

detalhado. O enfoque € a escolha do método de pesquisa, ou seja, a definicdo e a
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justificativa para a utilizagdo do método, no caso a Pesquisa Bibliografica. Com o
método de pesquisa definido apresenta-se o0 método de trabalho e como os dados
serdo coletados e analisados.

O capitulo 4 é destinado a demonstracao da constru¢éo da solugdo proposta
pela pesquisa bem como a avaliagdo da mesma, descrevendo 0s resultados
alcancados e as contribuigdes atingidas com a pesquisa. As conclusdes, propostas
de estudos futuros e consideragdes finais oriundas da pesquisa sdo apresentadas
no Capitulo 5.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Para sustentar teoricamente os temas abordados nessa dissertagdo, este
capitulo traz a abordagem de diversos autores acerca dos temas decorrentes nesta
pesquisa. A Figura 4 representa o esqueleto dos temas e conceitos que seréo

abordados neste capitulo.

Figura 4: Organizacao dos principais temas e autores a serem abordados no Referencial

[ 2.1 PRODUGAO DO CONHECIMENTO ]

Clark (1983); Clark e Castro (2006); De paula
(2011); Gibbons et al (1994) e Romme (2003)

2.1.1 A nova produgdo do conhecimento

Gibbons et al (1994); Gibbons (1998), Schinn
(2002); Romme (2003) e neves (2009).

2.1.2 Mudangas nas praticas de pesquisa:
Modo 1 e Modo 2

Gibbons et al (1994); Gibbons (1998),Romme
(2003) e Burgoyne e James (2006).

2.1.3 Atributos do Modo 2 de producéo do
conhecimento

Gibbons (1994); Gibbons (1998) Burgoyne e
James (2006) e Hessels e Van Lente (2008)

[ 2.2. PROCESSOS

—

Davenport (1994), Salerno (1999), Werkema
(1995), Caulirraux (2000), entre outros.

2.2.1 Processos de Negdcios

Baldam (2008), Oliveira (2006), Mel&o e Pidd
(2000), Rozenfeld (2006)

2.2.2 Pesquisa em Processos de Negécios

: Sidorova e Isik (2010), Biazzo (2000), Zellner

(2011), Chiu et al (1999) entre outros.

[ 2.3. PROBLEMAS

—

Falconi (2009), Hyder, Paulk e Heston (2004),
Kepner e Tregoe (1980) e Alvarez (1997)

2.3.1 Questdes de Investigagado / Pesquisa

Sampieri, Collado e Lucio (2006), Gil (2007),
Lakatos e Marconi (1992)

2.3.2 Classe de Problemas

Van Aken (2004), Lacerda et al (2011),

Fonte: Elaborado pelo Autor (2013).

A partir da organizagéo dos principais temas do referencial, a se¢do a seguir

vai tratar da principal questéo desta pesquisa: a produgéo do conhecimento.

2.1 PRODUCAO DO CONHECIMENTOPRODUCAO DO CONHECIMENTO

O conhecimento é o objetivo principal e a esséncia de todas as propostas dos

sistemas de educacao superior. Ele é inerente a todo e a qualquer um desses

sistemas, independentemente de seu pais e sua estrutura social. Nenhum conjunto
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de organiza¢fes abrange tédo largo campo de conhecimento como as universidades
(DE PAULA, 2011).

Ainda segundo De Paula (2011), a razdo para este vasto campo de
conhecimento gerado é simples: com a divisdo do trabalho na sociedade, todas as
producdes e resultados advindos de pesquisadores que estdo na educagao superior
sao definidos como avangos. Este componente pratico de conhecimento avancado
configura-se juntamente com alguns diferenciais humanisticos e filoséficos que séo
especificamente encontrados no perfil de tais pesquisadores.

Para Clark (1983), o conhecimento pode ser definido como o material basico
ou substancias, como corpos de ideias avancadas e redes relacionadas, que
abrangem muito mais que culturas especificas de cada nacdo. Assim, 0s
académicos tém se comprometido a descobrir novas faces desse material bésico e,
através dessas descobertas, manipulam, conservam, refinam e transmitem esses
conhecimentos.

Para que esse conhecimento possa ser gerado de maneira adequada, Clark e
Castro (2003) afirmam ser necesséario um processo de constru¢cdo do conhecimento
que tenha como metas principais a geragdo de um novo conhecimento ou a
corroboracdo ou refutagdo de algum conhecimento existente. Esse processo é a
pesquisa. De acordo com Tognetti (2006) essa pesquisa cientifica pode ser dividida

conforme ilustra a Figura 5.

Figura 5: Divisdo da Pesquisa Cientifica
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Fonte: Adaptado de Tognetti (2006).
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O modelo atual de producdo do conhecimento, abordado pelas mais diversas
pesquisas realizadas atualmente sao classificadas por Gibbons et al (1994) como
Modo 1, ou seja, refere-se a uma forma de produgé@o do conhecimento com enfoque
disciplinar, ou seja a producéo do conhecimento tradicional. Os problemas que séo
estudados no Modo 1 de produgéo do conhecimento sdo resolvidos em um contexto
em que o conhecimento académico prevalece, ndo existindo preocupagdo em
relacéo a aplicabilidade préatica do conhecimento gerado (GIBBONS et al, 1994).

Este modelo atual de produgdo do conhecimento, esta sendo classificado por
autores como Burgoyne e James, (2006) e Romme (2003) e Gibbons et al (1994)
como ultrapassado. Devido a isso uma nova forma de produgédo do conhecimento
deve ser utilizada. Na secao a seguir serdo abordadas as caracteristicas dessa nova
forma de producao do conhecimento, como ela deve ser conduzida e os resultados

gerados.

2.1.1 A Nova Produgéo do Conhecimento

Como destacado anteriormente, a abordagem cientifica esta recebendo
criticas no que se refere & abordagem cientifica tradicional e, consequentemente aos
métodos de pesquisa existente atualmente. Existe certa dificuldade de adaptar os
modelos utilizados pelas ciéncias naturais para a pesquisa direcionada a
organizacdo (ROMME, 2003).

Ainda, segundo Romme (2003), estas criticas estéo relacionadas a aplicacao
das ciéncias sociais nas pesquisas em organiza¢des e decorrem, principalmente, no
aspecto de que muito se discute as questdes epistemoldgicas, e se perde a atencao
dos objetivos dos pesquisadores. Para o mesmo autor, 0s objetivos dos
pesquisadores devem estar direcionados a entender os problemas das organizagfes
e, principalmente, propor solugdes para a resolugéo destes problemas.

Shinn (2002) tem enfatizado o surgimento de modelos referentes a
centralidade do conhecimento cientifico na sociedade moderna, relacionando-o
principalmente a crise energética da década de 1970 e a desacelera¢do econdmica
sequente. Nesta época de crise, governos e empresarios propuseram saidas
relacionadas a politicas cientificas e tecnoldgicas, criando novas expectativas

industriais e sociais, incidindo na forma de producéo do conhecimento cientifico.



34

De acordo com Neves (2009), ha tempos vem se desenvolvendo um processo
de mudanca na producdo de conhecimento em sociedades contemporaneas. Isto
quer dizer que a maneira mais familiar de fazer pesquisa, o Modo 1, esta sendo
substituida por um novo modo, ainda pouco difundido, sem contornos evidentes, o
modo 2. Ao Modo 1 correspondem as operagdes processadas no interior de limites
disciplinares, com fronteiras claramente definidas, operando dentro dos limites
académicos e das descobertas cientificas.

O Modo 1 se define dentro do contexto de sua aplicagdo, o que envolve uma
dindmica mais complexa de vertentes disciplinares dispares, refletindo uma estrutura
disciplinar, de interesses distintos, de alcance amplo, 0 que leva os autores a
constatacdo de ser a natureza deste conhecimento mais socialmente distribuido
(NEVES, 2009). Para Gibbons et al (1994), a producdo do conhecimento Modo 1 é
aquela que se refere a uma forma de producdo do conhecimento com enfoque
disciplinar, ou seja a producgdo do conhecimento tradicional.

Para solucionar e superar esta dificuldade da condugdo das pesquisas na
area de gestdo das organizagbes com base em uma abordagem das ciéncias
naturais ou sociais, Gibbons et al. (1994) a utilizacdo de um conhecimento mais
amplo e que tenha como objetivo, principalmente, a construgdo de conhecimento
aplicdvel a organizacdo. Esta forma de produgédo do conhecimento é apresentada
por Gibbons et al (1994) como Modo 2.

A conducdo das pesquisas voltadas as organizagdes torna-se mais facil e
eficiente quando se utiliza uma visdo menos individual e mais pluralista, inclusive em
termos de metodologia (ROMME, 2003). Mesmo assim, conforme Gibbons et al
(1994), é comum concluir que a producdo do conhecimento ocorre com a
mimetizagdo das praticas das disciplinas cientificas classicas. Esta confusdo é
considerada um paradigma para a producdo do conhecimento cientifico (GIBBONS
et al, 1994).

Para finalizar, cabe destacar que o uso do conhecimento Modo 2 rejeita uma
visdo linear de transferéncia do conhecimento. Esta producéo do conhecimento deve
ser considerada uma abordagem construtivista, onde a transdisciplinaridade é ponto
chave para o avanco do conhecimento. As caracteristicas do Modo 2 de producéo
do conhecimento sera tratada na secdo seguinte, bem como sua relagdo com o
Modo 1.
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2.1.2 Mudancas nas préticas de pesquisa: Modo1e M odo 2

As mudangas na pratica de pesquisa sdo o ponto de partida empirico desta
diferenciacdo. Segundo Gibbons et al (1994), estas alteracbes aparecem nas
ciéncias naturais e sociais, mas também no campo das ciéncias humanas. Elas
podem ser descritas em termos de um nimero de atributos que quando tomadas em
conjunto apresentam coeréncia suficiente para sugerir a construcdo de um novo
modo de produgédo de conhecimento.

Para Gibbons (1998), a maioria das universidades utiliza um modelo de
producdo de conhecimento que tem uma base disciplinar. Esta estrutura fornece as
diretrizes sobre o a importancia dos problemas, como eles devem ser resolvidos,
qguem deve enfrenta-los, e como deve ser considerada a contribuicdo para o campo.
Esta estrutura disciplinar define o que conta como "boa ciéncia". Como a estrutura
disciplinar foi institucionalizada nas universidades, naturalmente, elas tornaram-se
os principais legitimadores desta forma de exceléncia.

Um conjunto de atributos é analisado para entender as diferencas entre o
Modo 1 e o Modo 2 de produgdo do conhecimento. Alguns destes atributos séo
apresentados no Quadro 1 para uma melhor diferenciagdo entre os Modos 1 e 2 de

producdo do conhecimento.

Quadro 1: Comparacao de atributos dos Modos 1 e 2
ATRIBUTOS MODO 1 MODO 2

Académico, sem preocupacgdo com a aplicacéo Solugdes voltadas para o resultado das

Contexto de Aplicagéo L o
prética organizagoes

. . . - Transdisciplinar, fora das fronteiras das
Limites Disciplinar, com fronteiras claramente definidas

disciplinas
Estrutura Homogéneo Heterogéneo
Organizagéo Hierarquico e tende a preservar a forma Heterarquico e transicional

Além do interesse intelectual somam-se questoes

Julgamento de pares de avaliadores sobre como: Ao encontrar a solucdo, comela, serei
contribuigcdes feitas pelo individuo competitivo no mercado? Essa solug&o vai ser

rentavel? A solucdo sera socialmente aceitavel?

Controle de Qualidade

Fonte: Adaptado de Gibbons et al (1994), Gibbons (1998).
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Em comparagcdo com o Modo 1, o Modo 2 inclui um conjunto mais amplo,
mais tempordaria e heterogéneo de profissionais, colaborando em um problema
definido em um contexto especifico e localizado.

De acordo com Gibbons et al (1994), cabe ressaltar que mesmo sendo dois
tipos de producdo do conhecimento que tem suas particularidades, ha interacéo
entre eles. Além disso, a produgcdo do conhecimento Modo 2 n&o substitui a do
Modo 1, ele o completa. Porém, as pesquisas realizadas atualmente demonstram
utilizar mais conhecimento do Modo 1 do que do Modo 2.

Por outro lado, o conhecimento do Modo 2 pode ser explicado como um
sistema de producéo do conhecimento cujo foco esta na sua aplica¢do. Ou seja, ele
abrange desde a producdo de conhecimento para o avanco da ciéncia até o
conhecimento que podera ser aplicado para resolugdo de problemas reais pelos
profissionais dentro das organizagfes (BURGOYNE E JAMES, 2006).

A seguir, os atributos do Modo 2 serdo apresentados e explicados de forma

mais clara.

2.1.3 Atributos do Modo 2 de producédo do conhecimen  to

Gibbons (1998) classifica alguns atributos relacionados com a Producdo do
conhecimento do Modo 2. Estes atributos serdo descritos nesta sec¢éo.

O primeiro atributo destacado é o contexto de aplicacdo. Para Van Aken
(2004), no Modo 2 o conhecimento é produzido sempre sob o0 aspecto de uma
negociagcdo permanente de que ndo sera produzido a menos que 0s interesses dos
diversos atores sejam incluidos. Sendo assim, no contexto de aplicagédo, ho Modo 2
este contexto se apresenta mais complexo.

No que tange ao atributo transdisciplinaridade, Gibbons (1998) afirma que o
Modo 2 faz mais do que montar uma gama diversificada de especialistas para
trabalhar em equipe para a solugdo de problemas complexos. Para se qualificar
como uma forma especifica de producdo de conhecimento é essencial que o
inquérito seja guiado por consenso especificavel como a pratica cognitiva e social
adequada.

De acordo com Burgoyne e James (2006), no Modo 2, o consenso €
condicionado pelo contexto de aplicacéo e evolui com ele. Os determinantes de uma

solucao potencial envolvem a integragdo de diferentes competéncias num quadro de
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acdo, mas o consenso pode ser apenas temporario, dependendo de quao bem ele
estd em conformidade com os requisitos estabelecidos pelo contexto da aplicacéo.

O tema transdisciplinaridade apresenta ainda, de acordo com Gibbons et al
(1994) quatro caracteristicas distintas. A primeira trata do desenvolvimento de um
quadro distinto, mas direcionado a orientar os esfor¢os de resolugdo de problemas,
ou seja, a criatividade genuina é envolvida e o consenso tedrico, uma vez atingido,
ndo pode facilmente ser reduzido a pecas disciplinares. A segunda caracteristica da
transdisciplinaridade ressalta que este conhecimento transdisciplinar desenvolve
suas proprias estruturas tedricas, métodos de pesquisa e modelos praticos, mesmo
gue estes ndo venham a ser localizados no contexto disciplinar vigente.

Em terceiro lugar, apesar do contexto dos problemas serem transitorios e da
existéncia de uma realocacdo de pesquisadores, as redes de comunicagdo tendem
a persistir e 0 conhecimento contido nelas esta sempre disponivel. Para finalizar,
Gibbons et al (1994) ressalta que a transdisciplinaridade € dindmica, ou seja, 0
Modo 2 é marcado especialmente, mas ndo exclusivamente, pela interagdo cada vez
mais proxima da produgdo do conhecimento com uma sucessdo de contextos
problematicos.

O terceiro atributo relacionado ao Modo 2 é a heterogeneidade e a
Diversidade Organizacional. Os grupos de pesquisa, no Modo 2, séo
institucionalizados de forma menos rigida. As pessoas se rednem em grupos de
trabalho temporarios e as redes se dissolvem quando um problema é resolvido. Os
membros podem, em seguida, formar diferentes grupos envolvendo participantes
distintos, em locais e problemas igualmente diferentes. A experiéncia adquirida
nesse processo cria uma competéncia que se torna muito valorizada e que é
transferida para novos contextos.

O quarto atributo é descrito por Hessels e Van Lente (2008) e envolve a
Responsabilidade Social. Ela permite o processo de produgcdo do conhecimento e
isto é refletido, ndo somente na interpretacéo e difusdo dos resultados, mas também
na definicdo do problema e na configuracéo das propriedades da pesquisa.

O Controle de Qualidade é abordado por Gibbons (1998) como o quinto
atributo da nova producéo do conhecimento. A qualidade no modo 1 é determinada
essencialmente através do julgamento de pares de avaliadores sobre as

contribuicBes feitas pelos individuos. Na ciéncia disciplinar, a revisdo por pares
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funciona para canalizar os individuos a trabalhar em problemas julgados
fundamentais para o avanco da disciplina.

No Modo 2, ao critério do interesse intelectual e sua interacdo, somam-se
também questdes do tipo: se encontrar a solugdo, com ela serei competitivo no
mercado? Essa solugdo vai ser rentdvel? A solucdo sera socialmente aceitavel?
Portanto, a qualidade, no Modo 2, € determinada por um amplo conjunto de critérios
que reflete a composicéo social de ampliacdo do sistema de revisdo. Um Quadro
resumo de algumas questbes importantes no que tange ao novo processo de
producdo do conhecimento é apresentado no Quadro 2. Cabe destacar que estas
questbes ja foram abordadas e a intencdo deste quadro é sumarizar alguns

conceitos importantes referentes ao tema.

Quadro 2: Comparacao de atributos dos Modos 1 e 2

EXPRESSAO DEFINICAO

O complexo de idéias, métodos, valores e normas que tem crescido a ponto de controlar a
MODO 1 difus&o do modelo New toniano da ciéncia para mais e mais campos de investigagéo e
assegurar cuprimento do que é considerado préticas sonoras da ciéncia.

Ea produgao do conhecimento realizada no contexto da aplicagéo e marcada pela
transdiciplinaridade; heterogeneidade; heterarquia organizacional e transigéncia;
responsabilidade social e reflexividade; e controle de qualidade com énfase nos resultados da
aplicag&o pratica.

MODO 2

E o conhecimento que emerge a partir de um determinado contexto de aplicagéo com as suas
TRANSDICIPLINARIDADE préprias estruturas teéricas, métodos de pesquisa e os modelos de préaticas, mas que podem
ndo ser localizados um mapa disciplinar.

E caracterizada pela autonomia das varias disciplinas e n&o leva a mudangas nas estruturas
MULTIDISCIPLINARIDADE existentes disciplinares e tedricas. A cooperagao consiste em trabalhar sobre o tema comum,
mas sob diferentes perspectivas disciplinares.

E caracterizada pela formulag&o uniforme explicita de uma disciplina que transcende a
terminologia ou uma metodologia comum. A forma de cooperacéo cientifica consiste em
trabalhar sobre diferentes temas, mas dentro de um quadro comum que é compartilhado pelas
disciplinas envolvidas.

INTERDISCIPLINARIDADE

No Modo 2 refere-se a proposta de miltiplas habilidades e experiéncias sobre qualquer
HETEROGENEIDADE problema particular. Envolve vérios sites, ligagdes e a diferenciacédo em locais de produgéo do
conhecimento.

Fonte: Adaptado de Gibbons et al (1994).

Com os principais conceitos referentes a produgdo do conhecimento e,
principalmente, da nova produgéo do conhecimento descritos, a se¢do a seguir trata

da area onde este conhecimento serd estudado, ou seja, 0s processos de negdcios.
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2.2 PROCESSOS

Processos, para Gongalves (2000); Paim (2002); Lee e Dale (1998) e Salerno,
(1999), séo quaisquer tipos de atividades que tenham uma entrada, uma agregagao
de valor e uma saida para um cliente especifico. Harrington (1993), Werkema (1995)
e Oliveira (2006), trazem o conceito de processo como sendo qualquer atividade que
recebe uma entrada (input), agrega-lhe valor e produz um resultado (outcome) para
um cliente interno ou externo, uma ordenacao de atividades de trabalho no tempo e
no espaco tendo entradas e saidas claramente identificadas.

Um conceito mais classico é adotado por Davenport (1994), onde destaca que
processo é um conjunto estruturado e mensuravel de atividades designadas para
produzir um resultado especifico para um cliente ou mercado particular. O processo
€ uma ordem de atividades de trabalho através do tempo e espaco, com, um inicio,
um fim e entradas e saidas: uma estrutura para agao.

Nota-se, pelas definicbes apresentadas até aqui que o conceito de processos,
€ comum aos diferentes autores citados. O Quadro 3 mostra mais alguns conceitos

de processos de autores nao considerados até aqui.

Quadro 3: Conceitos de processos

Conceituacdo de Processo Autores

Conjunto definido de atividades para a realizagcdo de uma tarefa. Humphrey (2003)

Conjunto de fungBes estruturadas sequencialmente que possuem

. . Caulliraux(2000)
certos requisitos e tempos para serem feitos.

Conjunto de atividades ordenadas para um fim do qual s&o gerados

. - N Barbara (2006)
produtos, senicos e informagdes.

Atividade que tem um Input e fornece um output para um cliente. Gongalves (2000)

Sequéncia logica de atividades de trabalho com um comeco e um

) N ) Davenport (2000)
fim para a geracdo de um produto ou senigo.
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Fonte: Adaptado de Barbara (2006).

Apds uma breve apresentagdo dos principais conceitos de processos, sera
abordado um modelo de classificagdo destes processos. Esta classificacédo se faz
necessaria, pois o tema dessa pesquisa esta voltado para um dos tipos de
processos.

De acordo com Oliveira (2006), os processos podem ser classificados como
processos organizacionais ou de negocios. Os processos organizacionais envolvem
pessoas, procedimentos, recursos e tecnologia. JA 0s processos de negocios ou
empresariais consistem em cinco elementos, a saber: i) tém seus clientes ii) sdo
compostos de atividades; iii) estas atividades sdo voltadas para criar valor aos
clientes; iv) atividades sdo operadas por atores que podem ser seres humanos ou
maquinas; v) frequentemente, envolvem varias unidades organizacionais que séo
responsaveis por todo o processo

Outro estudo interessante sobre esta classificacdo dos tipos de processos é
apresentado por Gongalves (2000). Para o autor, existem trés categorias basicas de
processos empresariais:

» Os processos de negocio;

» Os processos organizacionais e;

« Os processos gerenciais,

Ainda para 0 mesmo autor, esta primeira classificagéo ainda se subdivide em

mais categorias, conforme apresentado no Quadro 4.

Quadro 4: Classificacéo geral dos processos empresariais

PROCESSOS TIPO FLUXO BASICO ATUAGAO ORIENTAGCAO
PRODUGAO Fisico TRANSFORMAGAO HORIZONTAL
DE NEGOCIO -
SERVICO LOGICO TRANSFORMAGAO HORIZONTAL
BUROCRATICOS LOGICO INTEGRAGAO HORIZONTAL HORIZONTAL
ORGANIZACIONAIS | COMPORTAMENTAIS LOGICO NAO SE APLICA NAO DEFINIDA
DE MUDANGA LOGICO NAO SE APLICA NAO DEFINIDA
DE DIRECIONAMENTO [  INFORMAGAO INTEGRAGAO HORIZONTAL VERTICAL
GERENCIAIS DE NEGOCIAGAO INFORMAGAO INTEGRAGAO HORIZONTAL VERTICAL
DE MONITORIZAGAO INFORMAGAO MEDIGAO DE DESEMPENHO VERTICAL

Fonte: Adaptado Rummler e Brache (1990); James Martin (1996); Susan Mohrman (1995);
Jay Galbraith (1995) apud Gongalves (2000).
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Esta breve definicdo dos tipos de processos auxilia na identificacdo do foco
deste trabalho: A Pesquisa em Processos de Negdcios. Antes de entrar para a
questdo da pesquisa propriamente dita, faz-se necessario uma caracterizacdo dos

Processos de Negécios.

2.2.1 Processos de Negdcios

Para Baldam (2008), Processo de Negdcio é a descricdo de um conjunto de
atividades que envolvem pessoas, tarefas, maquinas, softwares e outros elementos
coordenados para atingir objetivos de negdcio. Para Oliveira (2006), um Processo de
Negdcio pode ser visto como um conjunto estruturado de tarefas que contribuem
coletivamente para que uma organizagdo atinja seus objetivos. Os Processos de
Negocio sdo a base operativa de uma empresa e fazem parte da cultura desta,
sendo que o éxito da mesma depende fortemente da eficiéncia com que eles sdo
administrados (OLIVEIRA, 2006).

Outras defini¢des tipicas, como Meldo e Pidd (2000) definem processos de
negoécios como um conjunto de atividades, uma progressao de passos, e um objetivo
ou resultado valioso. Além disso, qualquer processo pode ser escolhido para
enfatizar perspectivas diferentes, tais como comportamento de fluxo, funcdo ou
informagbes (CURTIS, KELLNER E OVER, 1992).

Rozenfeld (2006) descreve processos de negécio como um fendbmeno que
ocorre dentro das empresas. Compreende um conjunto de atividades realizadas na
empresa, associadas as informagBes que manipula, utilizando os recursos e a
organizacdo da empresa. Forma-se uma unidade coesa que deve ser focalizada em
um tipo de negécio, normalmente direcionado a um determinado mercado ou cliente,
com fornecedores bem definidos.

Para Vieira (2003), um processo de negocio € composto de cinco elementos:
i) clientes; ii) atividades; iii) criacdo de valores para seus clientes; iv) atores seres
humanos ou maquinas e; v) envolvimento de varias unidades organizacionais que
sao responsaveis por todo o processo. A visdo de processos de negdcios tem como
objetivo obter a estruturacdo dos processos de negoécios da organizacao de acordo

com a visdo de desenvolvimento de seus produtos (VIEIRA, 2003).
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Os processos de negécios podem ser classificados e identicados em trés
tipos (MOREIRA 2010) conforme Quadro 5.

Quadro 5: Classificac@o dos Processos de Negocio

Processo de Negécio Conceituagao

S&o todos os processos que estdo ligados diretamente a producéo do

Primérios ) . ~ . .
produto ou senico que a organizagéo objetiva entregar ao cliente;

Sao todos 0s processos que ddo o suporte aos processos primarios de uma

Secundéarios R . . - .
organizag&o, também denominados de processos administrativos;

Séo todos os processos que sé@o executados esporadicamente, diante de

Latentes . N I i
uma situacgdo especifica, atipica.

Fonte: Adaptado de Moreira (2010).

Finalizadas as conceituag@es referentes a processos de negdcios, a proxima
sec¢do tratara do objeto de pesquisa dessa dissertacdo: a pesquisa em Processos de
Negocios. Para isto sera realizado um levantamento nas publicages voltadas a
pesquisa em processos de negdcios. Cabe destacar que as publicacdes utilizadas
para a construcdo desta secdo fazem parte da base de dados do Business Process

Management Journal utilizado para a realizacao deste trabalho.

2.2.2 A Pesquisa em Processos de Negocios

Esta secdo apresentara alguns trabalhos que, ao longo dos Ultimos anos,
descreveram como a pesquisa em processos de negdcios esta sendo encaminhada.
Esta revisdo vai iniciar no ano de 1998, pois assim ja se passam alguns anos do
inicio da década de 90 quando estourou o tema de processos. Cabe destacar que
esta revisdo da pesquisa em processos de negécios é focada em trabalhos
publicados que realizaram algum tipo de revisdo da literatura voltada para processos
de negécios.

Com o artigo “Business process management: a review and evaluation”, Lee e
Dale (1998) destacavam que a area de gestédo de processos de negdcios (BPM) era
um campo relativamente novo para a pesquisa e existia pouca literatura académica
sobre o assunto. Sendo assim, através do seu trabalho, os autores examinaram

criticamente a literatura para identificar as definicbes da Gestdo de Processos de
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Negdcios, suas abordagens e principios. Para completar o estudo, Lee e Dale
(1998) descreveram um estudo de uma unidade de negécios de uma organizacao de
"classe mundial', com base em uma aplicagdo de Gestdo de Processos de
Negdcios. Apesar deste artigo ser descrito com uma revisao da literatura, destaca-se
qgue todas as conclusdes apresentadas estdo focadas na descricdo do estudo da
aplicacao da Gestéo de Processos de Negocios.

Chiu et al (1999) traz em sua publicacdo um dos primeiros trabalhos em
revisdo da pesquisa em processos de negécios contemplando analises quantitativas.
O trabalho “Re-thinking training needs analysis: A proposed framework for literature
review” revisou a literatura sobre necessidades de formacdo de andlise, com a
intencdo de organizar conceitualmente as diversas abordagens utilizadas em
processos de negocios. Ele oferece uma maneira de ir além das descri¢cdes simples
para uma abordagem quantitativa. Para isto, Chiu et al (1999) realizou uma busca na
literatura e formou uma base de 118 artigos, dos quais 44 foram aleatoriamente
escolhidos para analise detalhada.

O resultado da pesquisa de Chiu et al (1999) foi a proposta de um modelo
simples, porém abrangente que consistiu responder a quatro questées basicas:
Quem sao os iniciadores fundamentais dos estudos? Quais sdo os niveis de
interesse nos estudos? Quais 0os métodos de analise sdo utilizados? Qual é o
resultado esperado da andlise?

No ano seguinte, seguindo a mesma linha de Chiu et al (1999), o artigo
“Approaches to business process analysis: a review” é publicado por Biazzo (2000).
Neste artigo, Biazzo (2000) retoma o tema de analise de processos de negocios com
o objetivo de destacar e comparar as técnicas e abordagens alternativas,
complementado o estudo realizado por Lee e Dale (1998) e Chiu et al (1999). Como
resultado, Biazzo (2000) destacou a identificacdo de quatro abordagens: i) a analise
da acao; i) o mapeamento de processos; iii) coordenagédo e; iv) andlise social e
andlise de gramética. Assim, prop6s um modelo interpretativo das diferencas
fundamentais entre estas abordagens e discutiu os limites e as possibilidades
oferecidas por cada uma das abordagens identificadas, finalizando com uma
reflexdo sobre o problema da integracao das diversas perspectivas de analise.

Neste mesmo ano, Al-Mashari e Zairi (2000) analisaram algumas definicdes
relacionadas ao tema processos de negocio e tragar sua evolugdo. Pelos mesmos

motivos apresentados por Lee e Dale (1998), os autores esclareceram algumas
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confusBes apresentadas na Reengenharia de Processos de negdécios, esclarecendo
a mesma em torno de seus principais conceitos. Além disso, tracou a evolucdo da
Reengenharia de Processos de Negdécios e identificou seus principais
impulsionadores. No mesmo trabalho discutiu ainda as questfes de integracdo da
reengenharia de Processos de Negdcios com o0 TQM (Total Quality Management), o
benchmarking e o gerenciamento de mudancas.

Para finalizar o estudo Al-Mashari e Zairi (2000), fornecem uma visdo da
estratégica de implementacdo dos processos de negdécios, conceitua o principal
papel da Tl na Reengenharia de Processos de Negoécios, as opinides sobre as
abordagens utilizadas, metodologias, técnicas e ferramentas de software, além de
discutir o alcance da Reengenharia e como mensurar o grau de mudanca.

Passada a fase de revisdes de conceitos, Weerakkody, Currie e Ekanayake
(2003) explicam como o modelo de negd6cios ASP (Application Service Provision)
facilita os processos de negdécios. Além da revisdo da literatura em processos de
negécio foram procuradas evidéncias empiricas recolhidas a partir de um estudo de
caso. Observa-se que, diferente do trabalho de Al-Mashari e Zairi (2000), este
estudo além de revisar conceitualmente o tema processos de negdcios buscou
apresentar uma ferramenta de Tl como solugdo para a implantacdo de melhorias de
processos. Nota-se que, neste ponto, as revisdes de conceitos exclusivos de
processos de negoécio comegam a diminuir e a integracdo com outras ferramentas e
metodologias vem a tona.

Weerakkody, Currie e Ekanayake (2003) concluiram através da evidéncia
empirica recolhida no trabalho que a reducdo de custos de TI, o foco nas
competéncias essenciais, e a melhoria da qualidade de servico e eficiéncia, além da
melhor utilizagdo dos recursos humanos foram os principais fatores para atrair
clientes no modelo ASP. Os autores finalizaram as discussdes concluindo que com
estes resultados, no contexto da literatura, poder-se-ia argumentar que o ASP
(Active Server Pages) e BPO (Business Process Outsourcing) tem um impacto
significativo sobre as capacidades de processo eficazes na gestdo de uma empresa.

Na mesma tendéncia da integrac@o de processos de negdcios com sistemas
e metodologias, Al-Mudimigh (2007) realizou uma revisdo na literatura de processos
de negécios para entender os fatores criticos de sucesso na implementacdo bem
sucedida de ES (Enterprise Systems). Esta revisao incluiu livros e artigos publicados

e também buscou visualizar as experiéncias das organizac¢des. O autor concluiu que
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os ES (Enterprise Systems) estavam longe de ser um projeto de Tl (Tecnologia da
Informacédo), sendo mais uma abordagem integrada de desenvolvimento
organizacional que muda a forma como as organizacdes fazem negdcios, e forma
como o trabalho é feito. Consequentemente, para implementar ES com sucesso, as
organizacdes devem trata-lo como um projeto de gestdo de mudanca e com o foco
em uma abordagem integrada de BPM (Business Process Management).

Observa-se, nestes quase 10 anos de pesquisa apresentados até aqui, 0s
diferentes focos que estas revisGes sistematicas abordaram. Desde a simples
reviséo de conceitos de Lee e Dale (1998) até as questdes relativas a implantagéo
de sistemas de Al-Mudimigh (2007). Contudo, pode-se inferir a existéncia de um
foco excessivo em aspectos pontuais que ndo os problemas enfrentados pelas
organizacdes.

Siha e Saad (2008) realizaram um levantamento e analisaram abordagens de
melhoria de processos atuais relatados na literatura, e desenvolveram um quadro
conceitual e diretrizes de implementacdo. Nota-se que, novamente, as revisées
voltadas a abordagens e implementacdo voltam a tona. Siha e Saad (2008)
trouxeram duas contribuicdes relevantes com este trabalho. Em primeiro lugar, a
evidéncia empirica sobre os fatores de sucesso e fracasso de quatro abordagens
principais de implantacdo de processos que incluem: Seis Sigma, Reengenharia,
Benchmarking e Mapeamento de Processos. Segundo, com base nesta evidéncia
empirica, foi desenvolvido um quadro conceitual que orienta tanto a escolha e
implementac&o de programas de melhoria de processos de negécios.

Com o crescimento destas pesquisas empiricas como a de Siha e Saad
(2008), Houy, Fettke, e Loos (2010) realizaram uma revisao sistematica da literatura
voltada para estas pesquisas empiricas em processos de negdcios. O trabalho
buscou, nas publica¢des, quais os métodos utilizados em pesquisas empiricas e
como esta pesquisa se desenvolveu até o ano de 2010. As analises foram
realizadas através métodos cientométricos e um quadro de referéncia foi
desenvolvido. Os autores concluiram ainda que um quadro de referéncia
rigorosamente desenvolvido suporta uma analise sistemética das contribuicdes e
pode, assim, desenhar uma imagem significativa do estado-da-arte da pesquisa de
campo em processos de negdcios.

Ainda no mesmo ano, Sidorova e Isik (2010) desenvolveram uma pesquisa

com o objetivo de fornecer uma visdo abrangente da literatura dos processos de
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negécios para identificar e discutir os principais temas relacionados a pesquisa em
processos de negdcios e indicando dire¢cdes para pesquisas futuras. Cabe destacar
gue esta pesquisa apresentada por Sidorova e Isik (2010) indicaram resultados da
recente pesquisa em processos de negdécios durante os Ultimos 20 anos. Os temas-
chave de pesquisa foram classificados em quatro pilares da mudanca BP: Desenho
de processos de negdcios, Tecnologia da Informagdo, Implementacdo e
Gerenciamento de processos de negdécios.

Zellner (2011) com uma revisdo voltada para o BPI (Business Process
Improvement) buscou fornecer uma visao estruturada das abordagens de melhoria
de processos de negdécios e sua contribuicdo para o real ato de melhoria. Zellner
(2011) apontou, ainda, que apesar da elevada quantidade de publicacbes em BPI
(Business Process Improvement) o ato de melhorar-se, ainda, parece ser uma caixa
preta. O tema cultura como elemento chave na préatica de BPM (Business Process
Management) também foi revisada em 2011. Como resultados, 0 autor apresentou
uma série de abordagens da literatura e de consultoria que lidam com a
reestruturacdo e melhoria de processos de negécios. Assim, destacou que as
chamadas abordagens BPI (Business Process Improvement) ndo descrevem o ato
de melhoria em si. E se o fizerem, eles carecem de uma estrutura metodolégica que
possa ser reutilizada.

Brocke e Sinnl (2011) revisaram a literatura para fornecer uma visédo geral dos
estudos existentes sobre cultura em gestao de processos de negécios. Este estudo
resultou em evidéncias, com base na revisao da literatura, de que a cultura ainda é
um tema considerado sub-pesquisado em Gestdo de Processos de Negdcios. Além
disso, um quadro sobre o papel da cultura em Gestéo de Processos de Negécios foi
desenvolvido e &reas para futuras pesquisas foram reveladas.

Em 2012, outros temas emergiram e foram revisados. Roglinger, Péppelbul? e
Becker (2012) revisaram o tema dos modelos de maturidade em processos de
negécios. Poppelbul3 e Becker (2012) afirmam que, devido ao alto nimero de
modelos de maturidade existentes, os profissionais e académicos correriam Ssério
risco de perder o controle caso ndo fosse realizada uma revisdo profunda e
sistematica no tema. Estes autores concluiram com sua pesquisa que os modelos
de maturidade analisados levam em conta os principios basicos de design, bem
como os principios para uma finalidade descritiva de uso. Os principios de

concepgdo para uma utilizagdo prescritiva, no entanto, quase ndo sdo satisfeitos.
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Assim, os modelos de maturidade de BPM fornecem uma orientagdo limitada para

identificar os niveis de maturidade desejaveis para a implementacdo de melhorias.
Sendo assim, finalizam-se as descricbes de uma selecdo sobre os estudos

apresentados na pesquisa em processos de negocios nos ultimos 14 anos. A Tabela

4 apresenta um resumo dos dados dos artigos aqui apresentados.

Tabela 4: Lista das publicagbes analisadas na pesquisa em processos de negécios

N° TITULO AUTOR A\e}
. . . Rogli , M.; PoppelbuR3, J.;
1 Maturity models in business process management 0glinger Oppeibu 2012
Becker, J.
2 A structured evaluation of business process improvement Zellner, G. 2011
approaches
3 Culture in business proces's management: a literature Brocke, J. V.: Sinnl, T. 2011
review.
4 Empirical resgarch in busmgss process management — Houy, C.: Fettke, P.: Loos, P. 2010
analysis of an emerging field of research
5 Business process research: a cross-disciplinary review Sidorova, A.; Isik 2010
Busi i t: irical t
6 usiness process improvement: empirical assessmen Siha, S. M.: Saad 2008
and extensions
The role and impact of business process management in
7 pa 5P anag Al-Mudimigh, A. S. 2007
enterprise systems implementation
Re-engineering business processes through application Weerakkody, V.; Currie, W.;
8 ; ) . . " 2003
senvice providers: Challenges, issues and complexities Ekanayake, Y.
Revisiting BPR: a holistic review of practice and
9 9 P Al-Mashari, M.; Zairi, M. 2000
development.
10 Approaches to business process analysis: a review Biazzo, S. 2000
Re-thinking training needs analysis: A proposed framework | Chiu, W.; Thompson, D.; Mak,
11 ) ) . 1999
for literature review W.; Lo, K. L
12 Business process management: a review and evaluation Lee, R.G.; Dale, B.G. 1998

Fonte: Elaborado pelo Autor (2013).
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Observando estas revisfes sistematicas realizadas entre 1998 e 2012, ndo
pareceram mostrar direcionamento para o foco nos resultados praticos. Além disso,
sdo pesquisas realizadas dentro de uma disciplina, sem a preocupagdo de
disseminar o conhecimento para outras areas.

Esta questdo mostra, mais uma vez, que as pesquisas realizadas tem foco na
producdo de conhecimento do Modo 1, apresentado na se¢do anterior. Sendo
assim, esta dissertacdo procura direcionar a pesquisa em processos de negdcio,
através da organizacao de classes de problemas, para a produ¢do do conhecimento
do Modo 2 proposto por Gibbons et al (1994).

Para propor uma classe de problemas, faz-se necessario entender alguns
conceitos que levem a um melhor embasamento a respeito do tema. A secdo a

seguir visa abordar estes conceitos.

2.3 PROBLEMAS

Para Falconi (2009), um problema é o resultado indesejado de um processo,
onde a sua identificagdo € o passo mais importante na obteng¢do de uma solucao.
Outra definicdo para o tema € proposto pelos pesquisadores da Japanese Union of
Scientists na Engineers — JUSE, onde definem problema como uma diferenca entre
0 desempenho obtido e as metas ou maneira como as coisas deveriam ser.
Definicbes mais gerais como definir problema como um estado de dificuldade que
precisa ser resolvido (HYDER, PAULK & HESTON, 2004) e um desvio entre o
esperado e 0 que é realmente verificado cuja causa é desconhecida (KEPNER E
TREGOE, 1980) sao outras definicdes apontadas para o tema.

Para fechar essa pesquisa destaca-se 0 conceito de problema abordado no
Processo de Pensamento da Teoria das Restrigfes: os diferentes “problemas” que
aparentemente existem sdo na verdade efeitos indesejados (ALVAREZ, 1997). O
Quadro 6 traz o resumo destas definicbes e seus respectivos autores para

comparagao.
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Quadro 6: Definicdes de problema

DEFINICAO AUTORES

Resultado indesejado de um processo, onde a sua identificagdo éo

o ~ - Falconi (2009)
passo mais importante na obtengdo de uma solugdo.

Hyder, Paulk & Heston (2004)HYDER, PAULK &

Um estado de dificuldade que precisa ser resolvido.
HESTON, 2004

Uma diferenga entre o desempenho obtido e as metas ou maneira Japanese Union of Scientists na Engineers —
como as coisas deveriam ser. JUSE

Um desvio entre o esperado e o que é realmente verificado cuja causa
P , d R ) Kepneer e Tregoe, 1980
é desconhecida.

Os diferentes “problemas” que aparentemente existem sdo na verdade
efeitos indesejados.

Processo de Pensamento da TOC

Fonte: O Autor (2013)

Estes autores foram a base para a definicdo de um conceito, para delinear os
proximos topicos a serem abordados. Sendo assim, um problema € um efeito
indesejado que diverge das metas estabelecidas onde a causa € desconhecida e
que precisa ser resolvido.

Com a definicho de problemas formada, a préxima secdo abordarad as
Questbes de Investigacdo. Estas questdes de investigacdo sdo pecas fundamentais

na realizacao desta pesquisa.

2.3.1 Questdes de investigagdo / Pesquisa

De acordo com Sampieri, Collado e Lucio (2006), elaborar um problema de
pesquisa consiste em aprimorar e estruturar mais formalmente a ideia de pesquisa,
desenvolvendo trés elementos da mesma: objetivos, questdes e justificativa.
Conforme Gil (2007), quando se trata de conceituar o que € um problema de
pesquisa, € preciso levar em conta de que nem todo problema é passivel de
tratamento cientifico. Isto significa que, para realizar uma pesquisa é necessario, em
primeiro lugar, verificar se o problema cogitado se enquadra como problema
cientifico.

Um problema é de natureza cientifica quando envolve variaveis que podem
ser testadas, observadas, manipuladas (GIL, 2007). Um problema de pesquisa pode

ser determinado por razbes de ordem prética ou de ordem intelectual. Sdo inimeras
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as razfes de ordem prética e intelectual que conduzem a formulagdo de problemas
de pesquisa.

No que tange a ordem pratica, as questdes de pesquisa podem ser
direcionadas para respostas que ajudem a subsidiar ac¢fes, direcionadas para
verificar as consequéncias de varias alternativas possiveis, direcionadas a predi¢do
de acontecimentos ou direcionadas a predicdo de acontecimentos, com vistas a
planejar uma acao adequada (LAKATOS E MARCONI, 1992).

De acordo com Gil (2007), é possivel, ainda, considerar como problemas de
interesse pratico, embora mais préximos dos problemas de interesse intelectual, os
problemas referentes as pesquisas realizadas no ambito dos cursos universitarios de
graduacgédo. Por outro lado, questdes de pesquisa de ordem intelectual sdo aquelas
direcionadas para a exploragdo de um objeto pouco conhecido; direcionadas para
areas ja exploradas, com o objetivo de determinar com maior precisdo e apuro as
condi¢cdes em que certos fendmenos ocorrem e como podem ser influenciados por
outros; direcionadas para a testagem de alguma teoria especifica ou direcionadas
para a descri¢cdo de um determinado fenémeno (LAKATOS E MARCONI, 1992).

Sampieri, Collado e Licio (2006), destacam que um problema ou questao de
pesquisa bem formulado é a chave da porta de entrada do trabalho em geral, pois
dessa maneira € possivel precisar os limites da pesquisa, a organizacdo adequada
do marco tedrico e as relagdes entre as variaveis; consequentemente € possivel
chegar a resolver o problema e gerar dados relevantes para interpretar a realidade
gue se deseja aclarar.

Sendo assim, apdés a conceituacdo e caracterizacdo das questdes de
pesquisa ou investigacdo, sera realizado um breve embasamento quanto a classes
de problemas. Esta questao tem importancia por ser um dos pontos chaves para o

sucesso desta pesquisa.

2.3.2 Classes de Problemas

As classes de problemas é um temario necessario quando se fala em um
novo modelo de produgédo do conhecimento (Modo 2). Van Aken (2004) apresenta a
principal discussdo envolvendo essa necessidade da definicdo de classes de

problemas.
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Segundo Lacerda et al (2011), as classes de problemas permitem que os
artefatos e, por consequéncia, suas solu¢des ndo consistam em uma resposta
pontual a certo problema em determinado contexto. A Design Science ndo se
preocupa com a acdo em Si mesma, mas com o0 conhecimento que pode ser
utilizado para projetar as solugbes (VAN AKEN, 2004).

Simon (1996) exemplifica as classes de problemas, porém ndo apresenta
uma definicdo para elas. No entanto, as classes de problemas podem consistir em
uma organizacdo para a trajetoria e o desenvolvimento do conhecimento em Design
Science e para a nova produ¢d@o do conhecimento.. Para Van Aken (2004), através
de uma classe de problemas a preocupac¢do ndo seria com uma acéo especifica,
mas com o conhecimento gerado que pode ser utilizado em futuras solugdes.

Entende-se, portanto, de acordo com Lacerda et al. (2011) que o problema e,
por consequéncia, os artefatos que geram solucdes satisfatérias sdo sempre Unicos
em seu contexto. Contudo, tanto os problemas quanto as solugbes satisfatérias
podem compartilhar caracteristicas comuns que permitem uma organizagéo, dentro
da classe de problemas, que habilita a generalizagéo e o avan¢o do conhecimento
na area.

Sendo assim, o conceito de classe de problemas pode ser incorporado tanto
por problemas de ordem tedrica como, por exemplo, as formas de testar uma teoria
na pratica organizacional. Da mesma forma pode incorporar a possibilidade de
formalizar artefatos existentes na pratica de uma determinada organizacdo e que
necessitam de avaliagbes em outros ambientes (Transdisciplinaridade).

Para finalizar, a definicdo de classe de problemas que mais se enquadra para
esta pesquisa é a proposta por Lacerda et al (2011), onde conceitua classes de
problemas como a organizacdo de um conjunto de problemas, praticos ou teoricos,
gue contenha artefatos avaliados, ou ndo, Uteis para a agdo nas organizagoes.

Com um conceito de classe de problemas definido, a estrutura proposta para
o referencial tedrico desta dissertagdo € concluida. No capitulo a seguir, serdo
descritos os procedimentos metodolédgicos utilizados por este trabalho. Esse capitulo
inclui o delineamento da pesquisa, método de trabalho, a técnica de coleta e andlise

dos dados.
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3 METODO DE PESQUISA

Este capitulo tem como objetivo definir, através de uma viséo geral e teodrica,
qual a metodologia a ser utilizada no trabalho. Inicialmente sera apresentado um
breve resumo acerca dos conceitos e aplicagdes da pesquisa e como se deu a
decisdo pelo método de pesquisa a ser adotado, baseando-se nos fenbmenos que
serdo estudados no trabalho para que, através destes, seja fundamentada a
estratégia da pesquisa. Apos esta definicdo, serdo apresentadas as etapas seguidas
no método de trabalho para que, através destes, os objetivos propostos inicialmente

para este trabalho sejam alcangados de maneira satisfatoria.
3.1 DELINEAMENTO

Para Silva e Menezes (2005), pesquisa pode ser definida de varias formas.
De uma forma bem simples, pesquisar é procurar respostas para indagacodes
propostas.

Minayo (1993) define pesquisa sob um ponto de vista mais filoséfico, ou seja,
considerando a mesma como uma atividade bésica das ciéncias na sua indagacéo e
descoberta da realidade. E uma atitude e uma pratica tedrica de constante busca
que define um processo intrinsecamente inacabado e permanente.

Por outro lado, de um ponto de vista mais pratico, pesquisa pode ser definida
como o procedimento racional e sistemético que tem como objetivo proporcionar
respostas aos problemas que s&o expostos. E requerida quando ndo se dispdes de
informagOes suficientes para responder a um problema ou quando a informagéo
disponivel encontra-se desorganizada e que, assim, ndo possa ser relacionada ao
problema (GIL, 2007).

Quanto a classificacéo, Silva e Menezes (2005) afirmam que existem varias
formas de classificar as pesquisas. Segundo Gil (2008), esta classificacdo é
realizada mediante alguns critérios, a saber: a natureza do problema, a abordagem,
0s objetivos e os procedimentos técnicos, que fazem parte do marco tedrico ou
sistema conceitual da pesquisa. O Quadro 7 demostra essas classificacdes e a

descri¢cdo de cada um desses tipos de pesquisa.



53

Quadro 7: Classificacdo genérica da pesquisa

CLASSIFICACAO

TIPO DE PESQUISA

Procedimentos
Técnicos

DESCRICAO
Besfe Tem por objetivo a geracédo de conhecimento novo e Util para que
a ciéncia avance, mas sem aplicagéo préatica prevista.
Natureza
. Tem por finalidade a geragao de conhecimento para a resolugao
Aplicada P
de algum problema pratico.
o Tem por finalidade realizar estudos estatisticos resultando na
Quantitativa e
guantificacéo do tema de estudo.
Abordagem
Tem por finalidade realizar a interpretacéo dos resultados e a
Qualitativa suposicao de resultados basicos. Os dados sao analisados de
forma indutiva.
- Tem por objetivo tornar o objeto de estudo mais familiar visando
Exploratéria A = =
a construgdo de hipoteses.
Objetivos Descritiva Tem por objet|v~o a dgscrlgao de caracterlstlcas que det{s,rml_nam
uma populagdo e ainda traz uma relagéo entre as variaveis.
Tem por objetivo analisar e identificar fatores a fim de aprofundar
Explicativa o conhecimento sobre os fendmenos e explica o “porqué” das
coisas.
Tem por finalidade ser elaborada a partir de material ja
Bibliogréafica publicado como artigos, periédicos, revistas e principalmente
livros.
Documental

Tem por finalidade aglutinar materiais que ndo passaram por um
tratamento analitico anterior.

Experimental

A determinagdo de um tema de estudo, selecionando as
variaveis que contribuem para ele e a definicdo dos modos de
controle.

Levantamento

Tem por finalidade realizar perguntas a fim de saber o
comportamento dos entrevistados.

Estudo de Caso

Tem por finalidade o conhecimento detalhado do tema
envolvendo estudos profundos sobre o assunto.

Pesquisa-Acao

Tem por finalidade a resolugédo de um problema coletivo
envolvendo participantes de forma coletiva e participativa.

Pesquisa-Participante

Tem por finalidade analisar a integragao entre os pesquisadores

e 0 contexto da situagao investigada.

Pesquisa de Campo

sobre um determinado tema para uma resposta, ou comprovacao

Tem por objetivo conseguir 0 maior nimero de informagées

de uma hip6tese ou ainda descobrir novos conhecimentos a
respeito do tema.

Expost-Facto

O experimento é realizado depois dos fatos.

Fonte: Adaptado de Silva e Menezes (2005).
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Dessa forma, esta pesquisa pode ser classificada como sendo de natureza
bésica, pois objetiva a geracdo de conhecimento novo e (til para que a ciéncia
avance, mas sem aplicacéo prética prevista. A questdo de pesquisa foi abordada de
forma qualitativa e quantitativa. A criacdo dos clusters com base na analise Iéxica
caracteriza a pesquisa como quantitativa e a andlise de conteldo sobre estes
clusters caracteriza a pesquisa como qualitativa. Estas etapas serdo apresentadas
no método de trabalho. Os objetivos sdo exploratérios, uma vez que visam a
proporcionar conhecimento sobre o problema de pesquisa e torna-lo mais claro para
a construcao de hipéteses.

No que tange ao procedimento técnico, esta pesquisa caracteriza-se como
uma pesquisa bibliografica que, de acordo com Gil (2007), é desenvolvida com base
em material ja elaborado, principalmente de livros e artigos cientificos. As fontes
bibliograficas utilizadas nessa pesquisa sd@o classificadas como publicagcbes

periddicas (revistas) conforme ilustra a Figura 6.

Figura 6: Classificagcdo das fontes de pesquisas bibliograficas

FONTES BIBLIOGRAFICAS >

LIVROS

2 LEITURA CORRENTE

OBRAS LITERARIAS
£

—>  OBRAS DE DIVULGAGAO >

REFERENCIA

INFORMATIVA

S REMISSIVA

PUBLICAGOES PERIODICAS

JORNAIS >

REVISTAS >

IMPRESSOS DIVERSOS >

Fonte: Adaptado de Gil (2007).

A principal vantagem da pesquisa bibliografica reside no fato de permitir ao
pesquisador a cobertura de uma gama de fendmenos muito mais ampla do que

aguela que poderia ser pesquisada diretamente (GIL, 2007). Essa vantagem foi
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levada em consideragdo quando da opcao por este tipo de procedimento técnico
devido a necessidade de analise de uma quantidade ampla de dados.
Com a classificacdo da pesquisa definida, a proxima secdo descrevera o

método de trabalho utilizado para a realiza¢do deste trabalho.

3.2 METODO DE TRABALHO

Conforme Lakatos e Marconi (1992), o método de trabalho € um conjunto de
atividades sistematicas e racionais que orientam e sustentam a geracdo de
conhecimentos validos, direcionando o caminho a ser seguido.

A Figura 7 evidencia o método de trabalho que se utiliza para o

desenvolvimento da pesquisa.

Figura 7: Método de trabalho

DEFINIGAO DA QUESTAO DE
PESQUISA E DELIMITAGAO

DEFINIGAO DOS :ANALISE E CONSTRUGAO DO
PROCEDIMENTOS AL TEORICO
El

I
METODOLOGICOS PARTI

CONSIDERADA NA PESQUISA SEREM UTILIZADOS NA
CONSIDERADO NA PESQUISA COLETA DE DADOS.

4 l 5 l
A DEFINIGAO E ADAPTAGAO
EFINICAO DO HORIZONTE DE
DEFINIGAO DA BASE A SER QTEMPO BE AEE A g DOS INSTRUMENTOS A ’

'ANALISE E CONSTRUGAO DO
REFERENCIAL TEORICO
PARTE 2

RESULTADOS SAO
ADEQUADOS A
QUESTAO DE
PESQUISA?

ANALISE DOS
RESULTADOS E
CONCLUSOES

Fonte: Elaborado pelo autor (2013).
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Inicia-se o trabalho a partir da pesquisa de publicagfes nas mais diferentes
disciplinas que se propuseram a fazer uma revisao bibliografica de um determinado
tema. Da mesma forma, foram realizadas buscas de publicagbes voltadas
especificamente ao tema processos de negocios.

Observou-se, nestas publicacbes, que a maior parte da produgdo do
conhecimento gerado € Modo 1, ou seja, com enfoque disciplinar e resolvidos de
forma que o conhecimento académico prevaleca, ndo existindo maiores
preocupacgdes com a aplicagdo pratica do conhecimento gerado. Assim, constatou-
se a oportunidade de desenvolver uma pesquisa voltada para o Modo 2 de producdo
de conhecimento. Pesquisa esta que foi delimitada ao tema processos de negdcios.

Com tema e delimitacdo definidos, iniciou-se a Etapa 2 deste método de
trabalho. As publicagfes utilizadas para a construcdo da questao de pesquisa foram
lidas novamente e, a partir delas, o esqueleto do referencial teérico foi montado.
Além do esqueleto, foram destacadas ideias de alguns autores, questdes abordadas
e resultados gerados para a construcdo da versao final do referencial teérico e das
comparagOes a serem realizadas com os resultados da pesquisa.

A Etapa 3 tem como objetivo a definicdo dos procedimentos utilizados para a
construcdo deste trabalho. Procedimentos como o método de pesquisa e método de
trabalho foram discutidos, justificados e elaborados. Cabe destacar que, estas
etapas iniciais compreenderam a qualificacdo desta dissertacdo e as mesmas foram
alteradas conforme sugestéo dos componentes da banca de qualificacao.

As Etapas 4, 5 e 6 ocorreram paralelamente. Isto ocorreu devido a definicdes
complementares que envolveram estas etapas. A primeira delas foi a definicdo da
base de dados a ser pesquisada. Observando pesquisas anteriores e a proposta
desta dissertacao, foi definido o periodo de tempo considerado na pesquisa e, para
finalizar, foram escolhidas as técnicas de coleta de dados utilizadas. Estas técnicas
serdo abordadas de forma mais aprofundada na proxima se¢éo deste documento.

Apés coletados os dados, os mesmos fora analisados e tratados na Etapa 7.
A partir destes dados foram verificadas as questbes de investigacdo e as
abordagens de cada uma das publicagdes consideradas nesta pesquisa.

As publicagbes utilizadas para a andlise da etapa anterior foram utilizadas
para construcdo da versdo final do referencial teérico desta pesquisa. Assim,
utilizando o modelo criado na Etapa 2, o referencial tedrico foi finalizado, concluindo-

se a Etapa 8.
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As Etapas 9, 10 e 11 tratam da analise dos dados gerados pela base de
dados. Uma andlise léxica foi realizada nas publicagbes para que, a partir desta
analise, os clusters fossem classificados. A seguir uma andlise de contelido foi
realizada para refinamento da classificagdo gerada pelos clusters.

Esta analise é avaliada para verificacdo da consisténcia dos resultados.
Havendo necessidade ha um retorno a Etapa 7.

Apéds a definicdo e validagdo dos clusters, bem como seu refinamento pds-
analise de conteldo é iniciada a Etapa 12 - de Analise dos Resultados e Conclusées
da pesquisa. A seguir, é relatado como foi feita a técnica de coleta de dados para

este trabalho.

3.3 COLETA E TRATAMENTO DE DADOS

Conforme Lakatos e Marconi (2002), a coleta de dados é a etapa de pesquisa
que se inicia com a aplicacdo dos instrumentos elaboradores e das técnicas
selecionadas, a fim de se efetua-la.

Para esta pesquisa, antes de realizar a coleta de dados foi necessario definir
as bases da pesquisa: quais as publicacdes serdo analisadas e qual o periodo de
tempo que seré considerado na andlise. Uma breve pesquisa com o tema business
process management foi realizada na base EBSCO Host para identificagdo de
periédicos publicavam em grande quantidade sobre o tema. O Quadro 8 apresenta a

analise entre periddicos que mais apareceram na pesquisa.

Quadro 8: Avaliacéo dos periodicos

VOLUME DE ARTIGOS BASE DE ANALISE QUALIS

PERIODICO
(2007 - 2012) CAPES

Emerald Management Review s

Contents Pages in Management
213 INSPEC B2
Cabell's Dictionary of Publishing Opportunities in Management and Marketing

Business Process Management
Journal

Scopus

Scopus (Elsevier)
Academic OneFile (Gale)
Business and Company Resource Center (Gale)
Expanded Academic ASAP (Gale)
Scopus (Elsevier)
Know ledge and Process 126 Business and Company Resource Center (Gale)
Management Academic OneFile (Gale)
Cabell's Dictionary of Publishing Opportunities in Management and Marketing

International Journal of Business
Process Integration and 140
Management

B4

B3

Fonte: Elaborado pelo autor (2013).
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Sendo assim, a base de dados escolhida foi a Business Process Management
Journal, da Emerald. Pois é um periédico especifico no tema de processos de
negocios, é indexado por bases consistentes, o volume de publicacdes € maior
quando comparado aos outros periédicos e € avaliado no Qualis como B2. Este
periédico tem como objetivo examinar como uma variedade de processos de
negécios intrinsecos a eficiéncia e eficdcia organizacional sdo integrados e
gerenciados para o sucesso competitivo.

O periodo de cinco anos é justificado pela questédo da atualidade dos dados.
A pesquisa procurou entender um periodo recente de publicagbes, pois este
possibilita direcionar as publicagbes inseridas neste contexto em uma futura
proposta de agenda que venha a ser realizada com base no resultados desta
pesquisa. Esta pode ser considerada uma limitagdo desta pesquisa, pois as
publicacdes anteriores a 2007 nao foram consideradas, porém, cabe destacar que
havendo necessidade, questdes anteriores podem se encaixar no resultado da
pesquisa posteriormente, desde que siga 0 mesmo método utilizado na pesquisa em
guestao.

Com a base de dados definida, a atividade seguinte foi a busca pelos artigos
compreendidos entre os anos de 2007 a 2012, que sado representados pelos
volumes de 13 (treze) a 18 (dezoito) da Business Process Management Journal. As
URL’s (Uniform Resource Locator) dos artigos compreendidos neste periodo foram
retiradas, manualmente e listadas em uma planilha de Excel para sua posterior
utilizacao.

A base foi composta por 213 artigos. Apos a finalizag&o desta lista de artigos,
utilizou-se o software denominado Crawler para realizar a captura da seguinte
estrutura de cada um destes artigos: i) Titulo dos artigos; ii) Autores; iii) Citacao; iv)
Texto completo. A utilizagdo do texto completo para a realizagdo da analise teve
como objetivo reduzir o viés da pesquisa utilizando uma base maior de dados,
diferentemente do estudo realizado por Sidorova e isik (2010), por exemplo, que
considerou apenas palavras chave, abstract e titulo das publicacdes.

De acordo com Monteiro (2009), o Crawler foi criado por Matthey Gray que,
em 1993 criou o Wanderer, que é um programa de varredura do conteddo no
ciberespaco e uma interface de busca que permitia o usuério consultar um indice de
dados. Posteriormente, desenvolveu o Crawler colocando-o sobre um algoritmo de

largura para transpor muitos sites antes de se aprofundar na indexagdo. Outra
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derivagdo deste programa foi desenvolvida por Pinkenton (1994) através do
WebCrawler, que foi o primeiro a indexar todo o texto dos documentos que
encontrava na Web.

O resultado desta coleta de dados realizada com o Crawler foi um arquivo
denominado “papers_cleaned.xml” contendo todas as informagdes listadas
anteriormente. Este arquivo foi o resultado da ultima atividade da etapa de coleta de
dados desta pesquisa. A partir do arquivo gerado pelo Crawler foi gerada uma
planilha em Excel que organizou e contou as palavras por artigo. Esta planilha foi
criada com o auxilio do software R, descrito a seguir.

Na secdo a seguir serdo apresentadas as etapas realizadas para o tratamento

e analise dos dados coletados.

3.4 ANALISE DOS DADOS

O objetivo da andlise dos dados é descrever os procedimentos que serédo
adotados para retirar dos dados coletados as informagfes necessarias da pesquisa.
(GIL, 2008). Nesta etapa estes dados sdo organizados e interpretados para que
auxiliem no alcance do objetivo da pesquisa. A Etapa de andlise dos dados foi
dividida em 3 fases distintas: i) Andlise Léxica,; ii) Analise de Clusters e iii) Analise de
Conteudo.

De acordo com Bardin (2005), a andlise léxica, lista as formas gréficas
utilizadas, cada qual estando munida de um nimero de ordem ou frequéncia, ou
ainda o conjunto das palavras diferentes usadas em um texto, com a sua frequéncia
de aparicéo.

A analise de clusters, segundo Zhang et al. (2010) é uma das principais
técnicas de mineracdo de dados. Ele se refere ao processo de agrupamento de
documentos com contelido semelhante ou tépicos com o objetivo de melhorar a
disponibilidade e a confiabilidade das aplicagbes de minerac¢éo de dados, tais como
recuperacao de informacéo, classificagéo texto e o resumo do documento.

A analise de conteldo, segundo Bardin (2005) é um conjunto de técnicas de
andlises de comunicagdo que utiliza procedimentos sistematicos e objetivos de
descricdo do conteddo das mensagens. Para esta pesquisa, e pelos motivos

apresentados, as trés andlises (Léxica, Clusters e Conteudo) serdo utilizadas.
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Para um melhor detalhamento das atividades realizadas na andlise dos
dados, as etapas do método de trabalho foram divididos em sub etapas conforme
ilustra a Figura 8.

Figura 8: Sub etapas da andlise dos dados

ANALISE LEXICA >> ANALISE DE CLUSTERS
'
'
I
|
...y Classificagdo das Palavras B Definir o nimero de
(Bardin, 2005) [ clusters
|
'
'
'
'

Definir novas classes para
- Criar os clusters tee Questdes de Investigagao
7 sem enquadramento

Existe uma
tendéncia
de Classes?

ANALISE DE CONTEUDO

Interpretar e realocar as

Queslées de Investigagdo

i
|

Analise Frequencial
(Silva et al, 2011)

| —

Ponderagéo da Frequéncia

ita
(ilvaetal , 2011)

i
'
Ox
>
3
2
-
g

Classificagao do Universo
- de Palavras através do

o Principio de Pareto

Identificagdo das Questoes
CLL] de Investigagaoe

e Abordagens utilizadas

Fonte: Elaborado pelo Autor (2013).

Na Analise Léxica, a Classificacdo das Palavras (1) foi a primeira atividade
realizada. Segundo Bardin (2005), as unidades de vocabulario podem ser
classificadas, segundo a distingdo, entre: i) palavras plenas e; ii) palavras
instrumento. As palavras plenas sao aquelas portadoras de sentido, ou seja,
substantivos, adjetivos e verbos. Por outro lado, as palavras instrumento séo
palavras funcionais de ligacdo como artigos, preposi¢cdes, pronomes, advérbios,
conjungdes, numeral (BARDIN, 2005). Para esta pesquisa, foram adotadas as
palavras plenas.

Apbs a selecdo das palavras foi realizada a Andlise Frequencial (2). Esta
Andlise Frequencial foi realizada com base na pesquisa de Silva et al (2011) que
utilizou o software Atlas.ti 5.0. Neste caso, o software utilizado foi 0 “R”.

Segundo Mazanec (2010), o R € um software com linguagem de programagao
de cddigo aberto, voltado para computagdo estatistica e de gréaficos. Ainda segundo
Mazanec (2010), a linguagem R vem sendo amplamente utlizada entre os

estatisticos para o desenvolvimento de softwares estatisticos e para analise de
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dados. De acordo com o Journal of Modelling in Management (JMIM), pesquisas
recentes estdo mostrando que a popularidade do software R aumentou
substancialmente nos ultimos anos.

A Figura 9 ilustra a tela de programagéao do software R que foi utilizado nessa

pesquisa. A programacdo completa é apresentada no Anexo A desta pesquisa.

Figura 9: Software R

IR RGui (64-bit) - [R Console]
R Arquive Editar Visualizar Misc Pacotes Janelas Ajuda

R & um projeto colaborativo com muitos contribuidores.
Digite 'contributors()' para obter mais informagdes =
'citation()' para saber como citar o R ou pacotes do R em publicagfes.

Digite 'demo()' para demonstragdes, 'help()' para o sistema on-line de ajuda,
ou 'melp.start ()’ para abrir o sistema de ajuda em HIML no seu navegador.
Digite 'g()' para sair do R.

Marketing Lab at Erasmus

PUT: 2 table of words
: need to

xml files (ANSI-only xml's) and only count

Fonte: O Autor (2013).

Para o tratamento dos dados, o software R gerou um arquivo de texto que
posteriormente foi transformado em uma planilha Excel. Esta planilha constituiu o
Corpus de informagdes desta pesquisa. Corpus, segundo Bardin (2005), caracteriza-
se pelo documento ou conjunto de documentos a serem submetidos aos
procedimentos de analise.

A atividade sequente foi a Ponderacédo da Frequéncia Absoluta das Palavras
(3). De acordo com Silva et al (2011), essa ponderacdo da frequéncia tem como
objetivo reduzir algum tipo de viés na analise, sendo a quantidade de artigos onde a
palavra foi encontrada € utilizado como moderador da frequéncia final.

Essa ponderacgéo considerou a frequéncia absoluta da palavra nos artigos e a

quantidade de textos na qual ele esta presente sendo descrita na Figura 10.
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Figura 10: Equacdo de ponderacéo das frequéncias observadas

k

n ok Z Presenca do Termo L)

Ff in :ZZ Termo |; X =1

=1 j=1

Amostra Total

Fonte: Silva et al (2011).

Onde:

Ff (i—): Frequéncia final do termo “i" até o enésimo (n) termo.

Termo i, j: E somatdrio do termo “i” no até o enésimo termo no documento “j”
até o enésimo (k) documento.

Presenca do Termo i, j: E 0o somatério das presencas (presente ou ausente)
do termo “i" no documento “k”

Amostra Total: E a amostra total utilizada para a analise.

Apéds essa ponderacdo foi realizada uma classificacdo ABC do Universo de
Palavras (4), tendo em vista que a maior parte das palavras apresentava uma
incidéncia baixa quando comparada com o numero de artigos considerados na
pesquisa. Desta classificagdo, foram utilizadas as palavras classificadas como “A”,
através do principio de Pareto, considerando assim 80% do somat6rio do total das
palavras pela frequéncia absoluta.

Finalizando a Analise Léxica, foi realizada a Definicdo das Questdes de
investigacao (5) dos 213 artigos selecionados. Para a realizagdo destas atividades
todos os abstracts dos 213 artigos foram lidos. A medida que estes abstracts eram
lidos, as questbes de investigacdo eram interpretadas e transcritas para uma
planilha Excel. Esta planilha é apresentada no Anexo B deste documento. Esta
etapa constituiu uma pré-analise qualitativa da pesquisa.

Para alguns artigos selecionados foi necesséria a leitura parcial ou completa
do artigo, pois as questbes de investigacdo e as abordagens ndo estavam claras no
abstract. Estas Questdes de Investigacao foram necessérias para a interpretacao e

validagdo dos clusters que serdo criados na préxima etapa.
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Apbs estes dados analisados, foi realizada uma Analise de Clusters. “A
analise de clusters é uma técnica usada para classificar objetos ou casos em grupos
relativamente homogéneos chamados conglomerados. Os objetos em cada
conglomerado tendem a ser semelhantes entre si, porém diferentes de objetos em
outros conglomerados” (MALHOTRA, 2001, p. 526). Para a realizacao desta analise
foi necessario determinar o nimero de clusters a ser considerado. De acordo com
Malhotra (2001), um problema relevante na andlise de clusters € a definicdo quanto
ao seu numero. Ndo h& regras nem faceis nem dificeis, todavia existem algumas
diretrizes e uma delas é que consideragdes tedricas, conceituais ou préaticas pode-se
sugerir o nimero de clusters.

Mesmo assim, buscou-se uma definicdo que determinasse a quantidade ideal
de clusters para verificar como se apresentaria a pesquisa. A fungdo pamk function
do software R foi utilizada, conforme Everitt (2001) para sugerir o nimero ideal de
clusters com base na largura da silhueta ideal média. Esta andlise resultou em um
namero ideal de 6 clusters, porém verificando o nimero sugerido constatou-se que
seria necessaria a definicho manual do nimero de clusters e esta foi realizada
através da fungcdo K-means clustering.

Conforme Everitt e Hothorn (2009), o K-means é considerado o método de
particionamento mais popular. Ele exige que o analista especifique o ndmero de
clusters para gerar os mesmos. Essa programacao é apresentada parcialmente na

na Figura 11 e de maneira completa no Anexo C deste documento.

Figura 11: Programacao do software R para a analise de clusters

Codigo_R_Cluster_v1 - Bloco de notas
Arquivo Editar Formatar Exibir_Ajuda

##4#% Folders & File
PATH_DATAFILES =
PATH_SAVE

SRR RIS
users/oouglas Deskeop/DISSERTAGAO/Cluster ™
rs/0ouglas/Desktop/DISSERTACAO/Cluster

FEaranetios HHHIHIHIRIHSIIVIEIT
ALCLUSTER = 12 # Define o numero de cluster desejado

Setwd (PATH_DATAPRLES
dataset = read.csv("sase_ Tratada_vi_analise lexicaR.csv", header = FALSE) # Cluster_Douglas_v2.csv eh o arquivo que contem os dados
#4440 Cluster Anlysis HRRRIRRIIREHIRRIIIRIIIONE

# ward mierarchical Clustering

#d <~ dist(dataser, method - "euclidean”) # distance matrix

#HT <= helust(d, methods ward")

pIoTCFT) ¥ dispiay dendogran

#5aveplot(filename = “cluster”,type = c("bmp"), device = dev.cur(),restoreconsole = TRUE)

4 Determine number of cluster
nrou(dataser).1)s sum(aED\y(datase( 2,var))
.for G dn 2: eans (dataset,
(ent 2158 mthmss
m e Typ: ab="usber of Clusters”,
ke oo oub of Saures)

ermine number of clusters
S1¥brary(fpc)
ocluster'= pask(dacaser, krange-2:20,cricerion="asw" critort=Taue)
#summary (n_clu

4 uode1 ?ased Clustering

Sric 2 Nciust (dataser)

gploc(eic, daciset) # ploc resuls
t) # display the best model

# koweans Cluster analysi

£ means (dataset, N.CLUSTER ) # 14 cluster solution
¢ 5ex cluster maans

a9gregate(dataset by=1ist(fitscluster) ,Fun=nean)

# append cluster issignmem

Tydata <- data.frane(dataset, fitscluster)

write.csv(mydata, "output_Cluster.txt")

#cdfcomp(1ist(Fitw,fitg,fitin), legendtext=c("weibul1","ganma", "lognormal™))

Fonte: O Autor (2013).
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A Andlise de clusters propriamente dita foi iniciada apds a definicdo do
namero de clusters a ser utilizado. Conforme ja mencionado anteriormente, o
numero de clusters foi especificado pelo pesquisador, em varias tentativas, para
tentar formar uma classificacdo que fizesse sentido. Em um primeiro momento, a
analise de clusters foi gerada considerando-se 6 (sugerido como ideal), 8, 10 e 12
clusters.

Apéds a Andlise de Clusters, iniciou-se a Ultima etapa da analise dos dados: a
Andlise de Conteldo. Os dados gerados pelos clusters sdo denominados de
categorias preliminares. Uma analise qualitativa destas categorias preliminares foi
realizada para verificar se existia possibilidade de um refinamento desta pesquisa.
N&do havendo uma definicdo clara dos clusters quando comparados com as
Questbes de investigacdo identificadas nos artigos, as atividades de interpretagéo e
realocacao dos artigos nos clusters gerados (8) e a criagdo de novas classes (9) ndo
foram realizadas.

A partir disto, foi realizado um refinamento da pesquisa, onde todo o
procedimento executado na etapa de analise de dados foi repetido, considerando
agora a base de dados como as Questfes de Investigagdo. A etapa de coleta e
Analise dos dados, incluindo as Andlises Léxica, de Clusters e de Contetdo foram
repetidas, respeitando-se o método de trabalho desta pesquisa, detalhado na Figura
15.

Sendo assim, cabe descrever a Ultima etapa da andlise dos dados
denominada andlise de conteldo. Esta etapa, realizada para a nova base de dados,
apos a realizagcdo da analise de clusters € uma analise qualitativa onde preocupou-
se com o refinamento da pesquisa, ou seja, melhorar, qualitativamente, a alocacao
das Questbes de investigacao dentro dos clusters.

Para isto foram observados todas as Questdes de Investigagcdo componentes
de cada um dos clusters e através de andlise qualitativa foram realizados dois
procedimentos: i) realocagéo de QuestBes de Investigacdo em clusters j& existentes;
e ii) Criacdo de novos clusters e realocacdo das Questbes de Investigagdo para
melhor identificacdo. Assim, a pesquisa pode ser resumida em trés andlises distintas
para a definicdo dos clusters.

A primeira analise considerada qualitativa para a identificagdo das Questdes

de Investigacao e da Analise Léxica, a segunda, quantitativa, através da Analise de
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Clusters e para finalizar novamente uma andlise qualitativa através da Andlise de

Contetdo. Na proxima se¢éo serdo apresentadas as delimitacdes desse trabalho.
3.5 DELIMITACOES

Este trabalho tem como pretensdo estudar apenas o desenvolvimento da
pesquisa em processos de negécios. O framework criado e todas as conclusdes
desta pesquisa estdo embasados somente neste tema de pesquisa.

A base utilizada para a realizacdo desta pesquisa foi o Business Process
Management Journal, pelas razdes ja descritas na secdo coleta e tratamento dos
dados (Secdo 3.3) deste documento. Da mesma forma, o horizonte de tempo
pesquisado foi de cinco anos. Sendo assim, as pesquisas anteriores a 2007 nao
foram analisadas, bem como nao foi realizada uma rodada de pesquisa para tratar
do futuro da pesquisa em processos de negécios. Na sequencia do trabalho serdo

apresentados os resultados da aplicagéo desta pesquisa.
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4 ANALISE DOS RESULTADOS

Os resultados desta pesquisa serdo apresentados em dois momentos. O
primeiro contempla a pesquisa realizada tomando como base de dados o texto
completo das 213 publicagdes analisadas (Al). Com base no resultado gerado, o
método foi aplicado novamente, considerando como base de dados as questdes de

investigacdo extraidas dos mesmos artigos analisados (A2).

4.1 RESULTADOS DA PRIMEIRA ANALISE (A1)

Com a base de dados definida, a atividade seguinte foi a busca pelos artigos
compreendidos entre os anos de 2007 a 2012, que sdo representados pelos
volumes de 13 (treze) a 18 (dezoito) da Business Process Management Journal. As
URL’s (Uniform Resource Locator) dos artigos compreendidos neste periodo foram
listados em uma planilha de Excel para sua posterior utilizagdo. O Quadro 9 mostra
parte deste arquivo gerado e no Anexo D deste documento este arquivo encontra-se

na sua totalidade.

Quadro 9: URL dos 25 primeiros artigos selecionados para a pesquisa

Ne URL DO ARTIGO
1 http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=13&issue=6&articleid=1637498&show=html|
2 http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&vwolume=13&issue=6&articleid=1637497&show=html|
3 http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=13&issue=6&articleid=1637496&show=html|
4 | http://lwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=13&issue=6&articleid=1637495&show=htm|
5 http://lwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&volume=13&issue=6&articleid=1637494&show=html|
6 http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&vwlume=13&issue=6&articleid=1637493&show=html|
7 http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=13&issue=6&articleid=1637492&show=html|
8 http://lmvww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&volume=13&issue=6&articleid=1637491&show=html|
9 http://lwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&volume=14&issue=1&articleid=1669253&show=html|
10 | http://lmww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=14&issue=1&articleid=1669252&show=htm|
11 | http//www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&vwolume=14&issue=1&articleid=1669251&show=html|
12 | http//www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&vwolume=14&issue=1&articleid=1669250&show=html|
13 | http:/lmww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=14&issue=1&articleid=1669249&show=htm|
14 | http:/lmww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=14&issue=1&articleid=1669248&show=htm|
15 | http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&volume=14&issue=1&articleid=1669247&show=htm|
16 | http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&vwolume=14&issue=1&articleid=1669246&show=htm|
17 | http://Ivww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=14&issue=2&articleid=1722692&show=html
18 | http://lmww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=14&issue=2&articleid=1722691&show=htm|
19 | http:/lmww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=14&issue=2&articleid=1722690&show=htm|
20 | http//www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&volume=14&issue=2&articleid=1722689&show=htm|
21 | http//www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&volume=14&issue=2&articleid=1722688&show=htm|
22 | http:/lwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=14&issue=2&articleid=1722687&show=htm|
23 | http:/lmww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=14&issue=2&articleid=1722686&show=htm|
24 | http//lwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&volume=14&issue=2&articleid=1722685&show=htm|
25 | http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&volume=14&issue=3&articleid=1732663&show=htm|

Fonte: Elaborado pelo autor (2013).
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A base ficou composta por 213 artigos. Com a base definida, o Crawler foi
utilizado para capturar as informagées ja mencionadas anteriormente no método de
trabalho.

O resultado desta coleta de dados realizada com o Crawler foi um arquivo
denominado “papers_cleaned.xml” contendo todas as informagdes listadas
anteriormente. A Figura 12 ilustra a tela de abertura deste arquivo que compreende

parte destes dados coletados abertos no programa “Notepad ++”.

Figura 12: Tela de abertura do resultado da coleta de dados do Crawler

[ CAUsers\Douglas\Desktop'\papers_cleaned.xm - Notepad-++ (e
Arquive Editar Localizer Visualizar Formatar Linguagem  Configuragées Macro Bxecutar Plugins Janela 7 X
] oGl 4 mD|De|mael e =1 EE ¢ EEEE e

[ G | B 1951207567546 ) papers_clesnedon |

m

>

L et
&

http //www emeraldinsight com/journals htmissn=1463-7154 volume=13 issme=6 articleid=1637498 show=html

en Marjn Pesonen 2007 Mobile technology in field customer service Big improvements with small changes

Introductionkobile technologies have been seen as a panacea for solving problems of the mobile work force and field customer service is a classic example
</content>
B <url>

IntroductionIn the late 1990s at the peak of the e-commerce boom overly optimistic expectations were geared towards intermet-based commerce s next level m
</content>

1B <ani>

http //www emeraldinsight com/journals htmissn=1463-7154 volume=13 issue=6 articleid=1637496 show=html
<imr1 =
eXtensible Markup Languagefile length 1 8512721 _lines: 2476 Ln:3 Col:15 Sel:0 Dos\Windows  ANSIas UTF-§ NS

Fonte: O Autor (2013).

Na Figura 12 s@o verificadas parte das informac¢des programadas para serem
coletadas dos artigos, partindo das URL’s coletadas manualmente. Este arquivo foi o
resultado da ultima atividade da etapa de coleta de dados desta pesquisa. Estas
informagbes foram tratadas no software R, gerando um arquivo de texto que foi
transformado em uma planilha Excel.

Este arquivo contabilizou o total de 11.715 palavras e expressfes diferentes
no universo pesquisado. A partir desta base, os dados comecaram a ser tratados
conforme o método de trabalho. A primeira atividade foi a classificacéo das palavras,
onde foram consideradas, para dar seguimento a pesquisa, apenas as palavras

classificadas como plenas, ou seja, palavras portadoras de sentido.
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Realizada esta classificagdo inicial, o nimero de palavras foi reduzido para
um conjunto de 9.336 palavras diferentes sendo que estas totalizaram 468.201
incidéncias. Com a realizacdo da Ponderacdo das frequéncias e da classificagédo
ABC, o universo de palavras para a Andlise de Clusters estava definido.

Sendo assim, o total de palavras a serem consideradas reduziu para 1.259. O
Quadro 10 apresenta um corte do arquivo resultante da realizacao das atividades de

Andlise Frequencial e Ponderagéo da Frequéncia Absoluta.

Quadro 10: Recorte ilustrativo do resultado da etapa de exploragéo e tratamento dos

resultados
PONDERACAO CLAS. -
N° PALAVRA (SILVA et al 2011) % ABC INCIDENCIAS
1 process 7.911,97 | 4,14% A 8025
2 |business 4.513,65 | 6,50% A 4736
3 processes 3.410,39 | 8,28% A 3614
4 |management 3.058,64 | 9,88% A 3178
5 information 2.692,54 | 11,29% A 2731
6 [research 2.457,14 | 12,57% A 2630
7 |model 2.236,50 | 13,74% A 2575
8 |system 2.182,31 | 14,88% A 2421
9 |[data 1.697,75 | 15,77% A 1845
10 |use 1.510,23 | 16,56% A 1554
11 |different 1.483,01 | 17,34% A 1526
12 |systems 1.470,30 | 18,11% A 1657
13 |[time 1.391,02 | 18,83% A 1504
14 |implementation 1.378,66 | 19,55% A 1769
15 [|analysis 1.363,90 | 20,27% A 1529
16 |performance 1.363,72 | 20,98% A 1596
17 |study 1.359,04 | 21,69% A 1548
18 |new 1.320,93 | 22,38% A 1386
19 |knowledge 1.315,53 | 23,07% A 1688
20 [level 1.236,73 | 23,72% A 1372
21 |activities 1.224,65 | 24,36% A 1410
22 |order 1.209,38 | 24,99% A 1301
23 |case 1.159,08 | 25,60% A 1364
24 |approach 1.157,66 | 26,20% A 1291
25 |organization 1.098,83 | 26,78% A 1510

Fonte: Elaborado pelo Autor (2013).

Antes de iniciar a Analise de Clusters foi realizada a Definicdo das questbes
de investigagdo dos 213 artigos selecionados com base na leitura de todos os
abstracts dos 213 artigos e a posterior transcricdo para uma planilha Excel,
destacando que alguns artigos, conforme mencionado, necessitaram leitura parcial

ou completa, pois as questdes de investigacdo e as abordagens ndo estavam claras
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no abstract. O Quadro 11 apresenta um recorte da construcdo desta planilha e o
qguadro completo com os 213 artigos interpretados é apresentado no Anexo B deste
documento.

Quadro 11: Recorte da interpretagdo dos artigos - Questdes de investigagédo

No QUESTAO DE INVESTIGACAO

1 Descobrir quais os fatores de sucesso da implantacdo de pacotes de software em empresas de sucesso
2 Resolver os problemas de entrega de documentos e melhorar o suporte ao cliente

3 Reduzir as andlises complexas na implantacdo de um CRM moével

4 Verificar a vontade do consumidor em receber antincios por SMS

5 Validar o papel do marketing nas relagdes com os consumidores do comércio eletrénico
6 Verificar o valor percebido pelo cliente em utilizar o banco pela internet ou pelo celular

7 Identificar as caracteristicas exclusivas do CRM méwel e entender suas questdes adjacentes
8 Descobrir o tamanho do mercado italiano para gestdo do CRM moéwel

9 Entender as condi¢des de implementac&o de um ERP

10 Desenwolver uma técnica para complementar o ciclo de automagéo do e-commerce

11 Como estudar os custos de transacdo para desenvolvimento de produto e processo

12 Como gerenciar os riscos em um processo de reengenharia de processos

13 Adequar o Método BPMn para torna-lo compativel com o processo de software

14 Adaptar a teoria do VSM a prética (pontos fortes e fracos, oportunidades)

15 Revisar na literatura os diferentes tipos de terceirizag&o, drivers e processos

Fonte: Elaborado pelo Autor (2013).

Apéds a definicdo das Questdes de Investigacdo, foi realizada a definicdo da
guantidade e a Andlise dos Clusters. Esta analise utilizou a planilha gerada nas
etapas anteriores que apresentava uma matriz Artigo x Palavras. Esta matriz
considerou quantas vezes apareceu cada palavra em cada um dos artigos, portando
uma matriz 1.259 palavras x 213 artigos. Para gerar esta analise de Clusters,
novamente o software R foi utilizado.

Em um primeiro momento, a analise de clusters foi gerada considerando-se 6,
8, 10 e 12 clusters. Cabe destacar que a quantidade sugerida como ideal foi 6
clusters, porém observou-se que as questdes de investigagcdo em cada cluster ndo

faziam sentido, ou seja, ndo se assemelhavam na sua totalidade. O dendrograma
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gerado pelo software R e apresentado na Figura 13 ilustra 0 agrupamento destes
artigos. Devido a quantidade elevada de artigos analisados, a figura ndo se mostrou

ilustrativa e est4 apresentada aqui apenas para comprovacdo da realizacdo da

andlise.
Figura 13: Dendrograma dos Clusters (A1)
Cluster Dendrogram
£ 0]

Fonte: Software R
Nesta andlise constatou-se a dificuldade na validagdo dos clusters,
independente do nimero de classes geradas. Uma evidéncia desta percepcdo €

demonstrada no Quadro 12, observando o agrupamento de um dos clusters gerado.

Quadro 12: Recorte da interpretagdo dos artigos - Questfes de investigacédo

QUESTAO DE INVESTIGAGAO CLUSTER

Descobrir o tamanho do mercado italiano para gestao do CRM mével 1

Fazer uma minerag&o entre as técnicas de processo de negécio

Como gerir a mudanca durante a implementacéo de um ERP

Esclarecer a arquitetura e propor um projeto de colaborag&o na SCM

Identificar as variaveis para uma terceirizacao eficaz nas Cadeias de Suprimentos

Identificar e analisar as preocupagdes dos funcionarios administrativos na implantacéo de um sistema ERP em um distrito escolar

Analisar a implantagao da BPR emum 6rg&o publico brasileiro com foco nos desafios da mudanga

Quais fatores influenciam o comportamento de compartihamento de conhecimento em uma estrutura organizacional com base emteorias aceitas da psicologia social

Quais s&o as tendéncias emergentes emterceirizacao de servigos empresariais

Necessidade de um modelo padrao para implementar i de gestéo de p na cadeia de forr

Quando terceirizar a Tecnologia da Informagéo e da Comunicag&o

Quais s&o os tipos de projeto da gestdo de projetos de negdcio

Quais as diferencas de percepgao entre os gestores e usuarios finais quanto aos FCS na implantag&o de um ERP

Quais os impactos da gestao de processos de negdcios (BPM) e Gestdo do Conhecimento (KM) sobre a redug&o de riscos de outsourcing

Quais as implicagdes para a prética empresarial dos processos de gestado (BPM) e quais s&o os novos desenvolvimentos nessa area

As implicagdes organizacionais na implementag&o da gestéo por processos e os papéis de gerentes, equipes e individuos

Qual o efeito do compartilhamento de informagdes sobre as vantagens competitivas de empresas indianas

Explorar a relacéo entre os guardides dos processos e a conformidade dos mesmos

Quais os impactos da implementagao de RFID nas empresas

Quais s&o os estudos existentes relacionados coma Cultura na adog&o da BPM

As transformagdes de Tl sobre modelagem de processos de negécio

plrlr|rr]rr|rlr]lr e |||~ ]~

Quais s&o as alavancas para melhorar o portal dos funcionarios com base nas necessidades especificas dos mesmos

Fonte: O autor (2013).
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Este cluster apresentado no Quadro 12 é composto por 21 Questdes de
Investigacdo nota-se a dificuldade de fazer uma relacéo entre eles. Outro exemplo é
visto quando observa-se a quantidade de Questdes de investigagdo que fazem parte
do cluster 2, por exemplo: 117. Esta disperséo e falta de relagdo entre as Questbes
de investigagdo dentro de um mesmo cluster pode ser o resultado de um volume
excessivo de palavras consideradas na base de dados. Independente da quantidade
de clusters gerados (6, 8, 10 ou 12), o resultado apresentou-se 0 mesmo, ou seja,
nao foi possivel com uma minima coeréncia l6gica. No Quadro 13 sdo apresentados

os artigos componentes de cada um dos 6 clusters gerados na primeira analise.

Quadro 13: Artigos componentes da Analise de Clusters (6)

CLUSTER ARTIGOS

8 30 83 109 | 171
16 39 84 119 | 181
1 18 68 85 126
27 73 104 | 150
29 76 105 | 159

1 13 37 53 69 93 123 | 134 | 146 | 164 | 187 | 204
2 17 40 54 70 100 | 124 | 135 | 147 | 165 | 188 | 205
3 19 41 55 71 102 | 125 | 137 | 148 | 169 | 189 | 208
4 20 42 56 72 107 | 127 | 138 | 149 | 170 | 192 | 209
5 22 43 57 74 111 | 128 | 139 | 151 | 175 | 194 | 211
6
7

26 44 58 80 113 | 129 | 140 | 153 | 177 | 197 | 212
28 46 59 87 114 | 130 | 141 | 157 | 178 | 198 | 213
9 31 47 61 88 116 | 131 | 142 | 158 | 179 | 199
10 32 48 65 91 118 | 132 | 144 | 162 | 182 | 201
12 34 52 66 92 121 | 133 | 145 | 163 | 184 | 203
50 96 190
64 98 200

3 77 | 136 | 202
82 | 160
94 | 176

11 75 112 | 168 | 196
14 81 115 | 172 | 210
15 86 120 | 173
33 89 122 | 174
36 90 152 | 183
38 95 154 | 185
45 97 155 | 186
49 99 156 | 191
62 103 | 161 | 193
63 106 | 167 | 195
21 60 143
23 67 166

25 | 110 | 206
35 | 117 | 207

Fonte: O autor (2013).



72

Devido a dificuldade nessa classificacdo quantitativa, a analise de contetdo
que previa uma readequacdo de classes e até a criacdo de novas classes, se
necessario, ndo foi realizada. A partir deste momento foi necessario definir uma
nova base de dados para dar sequéncia a pesquisa.

Sendo assim, optou-se por retornar para a fase de analise, considerando uma
base de dados menor e aplicar o mesmo método de analise. Para isso a opcao foi a
utilizacdo das palavras das Questdes de investigacéo identificadas quando da leitura
dos abstracts e de alguns artigos completos. Os resultados oriundos dessa analise

serdo apresentados a seguir.
4.2 RESULTADOS DA SEGUNDA ANALISE (A2)

Seguindo o mesmo método da primeira analise (Al) foi realizada a segunda
andlise. As questdes de investigacdo, identificadas na Andlise Léxica foram
utilizadas como base de dados. Esta alternativa é justificada pela menor quantidade
de palavras e um foco maior destas palavras quanto ao objetivo do artigo. Cabe
destacar que a traducdo das questdes de investigagdo foi utlizada, ou seja, a
interpretacdo do pesquisador. Nao existe na revista uma secdo especifica que
identifique a questdo de investigacdo e esta teve que ser interpretada no abstract ou
no texto completo. Mesmo que fosse escrita em inglés, como ndo se encontra
explicita no texto, passaria pela interpretacéo do pesquisador.

A captura das palavras ndo precisou ser realizada pelo Crawler, tendo em
vista que estavam formatadas em uma planilha Excel (Anexo B). Sendo assim, esta
base de dados foi tratada no software R para a realizacdo da contagem das
palavras. Esta primeira etapa totalizou 830 palavras e 2.097 incidéncias.

Estas 830 palavras foram classificadas em palavras plenas e palavras
instrumento, sendo as Ultimas descartadas e consideradas apenas as palavras
plenas para fins de analise. Esta classificagdo reduziu o namero de palavras a
serem consideradas para 520.

O passo seguinte foi a Analise da Frequéncia Absoluta e a Classificacdo ABC
das palavras restantes. Esta classificacdo gerou um total de 200 palavras para
compor a matriz de andlise de cluster. Sendo assim a matriz analisada ser4d uma
Matriz 213 x 200, ou seja, 213 artigos e 200 palavras. No Quadro 14 é apresentado

um recorte de como foi montada a planilha de analise de frequéncia e classificagédo
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ABC. O Quadro completo das palavras utilizadas nesta analise, bem como a sua

classificagdo é apresentado no Anexo E deste documento.

Quadro 14: Recorte da planilha Andlise de Frequéncia e Classificagdo ABC

N° PALAVRAS INCIDENCIAS FREQUENCIA % CUMULATIVO CLASSAIESACAO
1 processos 113 52,52 6,3% A
2 negocios 74 15,98 10,4% A
3 implantagao 62 12,23 13,9% A
4  |gestédo 40 7,14 16,1% A
5 implementagao 37 6,25 18,2% A
6 empresas 29 3,95 19,8% A
7 |gestdo 28 3,42 21,3% A
8 melhoria 28 3,55 22,9% A
9 sistemas 25 2,82 24,3% A
10 |sédo 21 1,97 25,5% A
11 |modelagem 21 1,97 26,6% A
12 |informacao 20 1,88 27,7% A
13 |implantag&o 19 1,69 28,8% A
14 |desenwolvimento 19 1,61 29,9% A
15 |organizagdo 19 1,61 30,9% A
16 |erp 18 1,52 31,9% A
17 |utilizar 18 1,52 32,9% A
18 |abordagem 17 0,72 33,9% A
19 |cadeia 16 1,20 34,8% A
20 [fatores 16 1,20 35,7% A

Fonte: O autor (2013).

Com a matriz definida, o passo seguinte foi rodar a Analise de Clusters. De
igual maneira, foram realizadas as analises com 6, 8, 10 e 12 clusters, atribuidas
arbitrariamente, a partir de um nimero ideal de 6 clusters sugerido na etapa anterior.
Observou-se neste ponto que, relacionando as questbes de investigacdo e o0s
clusters gerados, os artigos comecaram a apresentar relacdo, o que era esperado
devido a reducdo do numero de palavras consideradas na andlise e devido a estas
palavras serem focadas no propdsito de cada artigo.

ApO6s uma verificagdo do conteddo de cada uma das analises, constatou-se
que a andlise formada por 12 clusters melhor agrupou as questdes de investigacdo
similares e por isso foi escolhida para dar sequéncia a pesquisa. Da mesma forma
que na Analise 1 (Al), o dendrograma de formacgé&o dos clusters foi gerado apenas
como comprovagdo da realizagdo da andlise, pois devido ao elevado nimero de
artigos que compuseram a analise a questao visual ficou prejudicada. A Figura 14

ilustra a imagem desta analise de clusters.
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Figura 14: Dendrograma dos Clusters (A2)
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Fonte: Software R.

O passo seguinte foi analisar cada cluster criado nessa andlise quantitativa. O
Quadro 15 mostra o resultado desta analise, classificando os artigos em 12 clusters.
Para uma melhor visualizacdo, as questdes de investigacdo foram substituidas pelos
nameros correspondentes de cada artigo. Estes nimeros podem ser conferidos no

Anexo B desta pesquisa.

Quadro 15: Classificacéo dos 12 clusters da Analise 2(A2)

CLUSTERS NUMERO DOS ARTIGOS

i 16 34 52 57 58 74 81 86 87 90 91 103 | 108 | 129 | 132
138 | 140 | 141 | 169 | 171 | 176 | 178 | 183 | 184 | 194 | 196 | 202 | 205 | 207 | 213

2 24 26 55 56 66 113 | 185 | 201

3 23 29 37 41 98 | 106 | 121 | 143 | 148 | 153 | 164 | 177 | 199

4 72 79 93 134 | 159 | 203 | 204

5 6 43 | 116 | 124 | 155 | 200 | 210
11 12 13 15 19 42 44 48 54 62 64 69 71 78 96

6 101 | 107 | 117 | 125 | 126 | 127 | 131 | 144 | 162 | 163 | 167 | 179 | 188 | 190 | 208
211

7 8 21 28 53 75 76 84 | 100 | 104 | 105 | 109 | 111 | 122 | 128 | 152
161 | 166 | 172 | 174 | 191 | 197

8 20 49 50 51 67 83 97 112 | 119 | 123 | 175 | 180 | 186 | 187

9 2 17 47 60 70 89 133 | 142 | 151 | 156 | 181 | 193 | 195 | 206
4 5 7 10 14 22 25 27 31 33 40 46 59 61 63

10 68 73 80 88 99 102 | 110 | 115 | 118 | 130 | 136 | 139 | 147 | 154 | 157
158 | 160 | 168 | 170 | 173 | 198

i 3 9 18 30 36 38 39 65 77 85 92 94 95 114 | 120
145 | 146 | 149 | 150 | 165 | 182 | 189 | 209 | 212

12 1 32 35 45 82 135 | 137 | 192

Fonte: O Autor (2013).
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Com a finalizacdo da Andlise de Clusters iniciou-se a Ultima etapa do método
de analise dos dados. Esta etapa consiste em nova analise qualitativa do material
gerado pelos clusters através de uma analise de conteldo. Esta analise foi realizada
em duas etapas.

Na primeira etapa, as Questdes de Investigacdo de cada cluster foram lidas e
analisadas com o objetivo de verificar seu enquadramento no cluster definido pela
andlise quantitativa. Todas aquelas Questdes de Investigagdo que nao faziam
sentido dentro de um determinado cluster ou que se assemelhavam a Questdes de
investigacao de outros clusters definidos na anélise quantitativa foram realocadas.

Posteriormente, na segunda etapa, foram verificadas aquelas Questbes de
investigacdo que néo faziam sentido em nenhum dos clusters criados e, para elas,
foram criados novos clusters. A conclusdo destas duas etapas definiu a classificagao
dos clusters e a alocagéo das Questdes de investigacao desta pesquisa.

Cabe destacar que a Andlise de Clusters teve como objetivo nortear a
classificacdo das Questdes de Investigacdo, para que uma base fosse formada e
uma posterior andlise qualitativa fosse realizada para fazer o refinamento e
ampliagdo desta classificagdo. O Quadro 16 apresenta a classificacdo dos 12
clusters com as Questdes de Investigagdo realocadas e/ou retiradas, de acordo com

a primeira parte da Andlise de Conteudo.

Quadro 16: Classificacédo dos 12 clusters da Andlise 2 (A2) apds realocagéo inicial

CLUSTERS NUMERO DOS ARTIGOS

1 132 | 140 | 126 86 13 184 | 190 | 169
33 139 | 157 | 158 89 78
106 | 121 | 143 | 148 | 153 | 164 | 177 | 199 | 144 27 102
72 79 93 134 | 204 | 213 16 81 91 178 | 136 40 138
58 67 119 | 207
15 29 50 51 69 73 118 54
21 75 76 84 105 | 109 | 122 | 152 | 172 | 174 | 197 53 201 55 44
57 107 19 131 | 211
8 20 49 83 97 112 | 123 | 180 | 186 | 187 | 209 | 110
17 47 60 70 133 | 142 | 151 | 156 | 181 | 206 | 210 52 167 | 141 | 117
48 56 194 61 88 96 171 | 176 | 179 | 196 14

ola|lbhlw|N

10 4 5 7 10 198 | 168 | 147 | 154 2 193 6 43 155 | 200 | 185
183 62 8 124 66
11 65 94 114 | 165 22 90 135
1 32 35 45 82 137 | 192 3 9 18 30 36 77 85 92
12 95 120 | 145 | 146 | 149 | 150 | 182 | 173 | 130 | 170 59 116 | 161 | 212 31

71

Fonte: O Autor (2013).
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Os numeros apresentados em vermelho sdo as Questdes de Investigacdo
que foram realocadas e 0s numeros em preto sdo aquelas classificadas
originalmente pela andlise cluster. Nesta primeira etapa da andlise de conteddo
foram realocados 97 Questfes de Investigagdo para outros clusters que ndo os
classificados originalmente. Ainda, 48 Questdes de investigagdo foram separadas
por ndo se enquadrarem em nenhum dos 12 clusters criados.

Para esta amostra de 48 Questdes de investigacao, foram criados 12 novos
clusters para que houvesse um melhor refinamento da pesquisa e as classificagfes
fizessem sentido. Estes novos clusters criados e suas Questdes de Investigacao ja

classificadas sao apresentados no Quadro 17.

Quadro 17: Classificacdo qualitativa das Questdes de Investiga¢cdo nos clusters criados

R RO DOS AR O
13 24 37 42 108 | 125 | 175 | 188 | 191 | 208 34 163 46 74 103
14 23 28 68 104 | 111 | 100 | 128
15 39 189 | 162 | 129
16 12 38 98 202
17 63 159
18 166 | 203 41
19 115
20 11 80 64 101 | 113
21 26 160 | 195
22 25
23 127
24 87 99 205

Fonte: O Autor (2013).

Resumindo esta analise, 32% das Questdes de Investigagdo mantiveram as
classificagfes determinadas pela analise quantitativa. Entre as demais Questfes de
Investigacdo, com a andlise qualitativa, 45,5% foram realocados entre as classes
originais derivadas da analise de clusters e 22,5% das Questdes de investigacdo
foram classificadas em novos clusters que tiveram que ser criados.

Sendo assim, apés esta analise quantitativa e qualitativa, todas as Questées
de Investigacdo dos 213 artigos foram classificadas em clusters. Apés este
resultado, a Analise 2 (A2) é concluida e o proximo passo é destinado a criagdo das

classes de problemas que é um dos objetivos especificos deste trabalho.
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4.3 CONCEITUAGAO DAS CLASSES DE PROBLEMAS

Apés a realizacao das andlises dos resultados, a Ultima etapa da pesquisa é a
conceituacdo das classes de problemas oriundas da classificacdo descrita nas
secdes anteriores e a construcdo do framework, que segundo Shehabuddeen et al
(2012), suporta o entendimento e a comunicacdo de estrutura e de relacionamento
dentro de um sistema com um objetivo definido. Cabe destacar que as classes de
problemas serdo classificadas de acordo com as Questdes de Investigacdo
agrupadas em cada uma delas. O Quadro 18 ilustra as classes de problemas e sua

nomenclatura.

Quadro 18: Proposta de conceituagao das Classes de Problemas

CLUSTER o s recowp0s %
12 K1 Implantacéo de Sistemas 31 14,6%
9 K2 Modelagem e Melhoria de Processos 26 12,2%
10 K3 Relagéo com o Cliente e Senvigos 20 9,4%
7 K4 Gestdo de Processos 20 9,4%
13 K5 Indicadores e Medidas de Desempenho 14 6,6%
4 K6 Metodologias de BPM 13 6,1%
8 K7 Sistemas de Informagéo 11 5,2%
3 K8 Cadeia de Suprimento e Abastecimento 11 5,2%
6 K9 Terceirizagdo/Outsourcing 8 3,8%
1 K10 Relagéo e Integracé@o de Processos 8 3,8%
11 K11 Implantacio de Processos 7 3,3%
14 K12 Gestdo do Conhecimento 7 3,3%
2 K13 Organizagao da Producéo 6 2,8%
20 K14 Custos e Investimentos 5 2,3%
5 K15 Fluxo e Gestédo da Informacéo 4 1,9%
15 K16 Gestdo da Mudanca 4 1,9%
16 K17 Riscos 4 1,9%
18 K18 Governanga 3 1,4%
21 K19 Melhores Préticas 3 1,4%
24 K20 Automacéo e Padronizagéo de Processos 3 1,4%
17 K21 Cultura Organizacional 2 0,9%
19 K22 Competéncias 1 0,5%
22 K23 Motivacéo 1 0,5%
23 K24 Inovagéo 1 0,5%

Fonte: O Autor (2013).
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As classes de problemas foram classificadas de K1 a K24 conforme sua
representatividade no universo de artigos pesquisados. Isto visa nortear uma
possivel construcdo futura de uma agenda de pesquisa para o tema de Processos
de Negocios.

A primeira classe de problemas apresentada é a Implantacdo de Sistemas
(K1). Esta classe agrupa as mais diversas pesquisas relacionadas com a
implantacdo dos mais diversos tipos de sistemas. O tipo de sistema que tem maior
representatividade nessa classe de problemas é o ERP (Enterprise Resource
Planning). Quanto as Questdes de Investigagdo mais comuns desta classe estdo os
Fatores Criticos de Sucesso para Implantacdo, experiéncias adquiridas e qual o
tamanho ideal da empresa para a implantagdo, entre outras. Sendo assim, a classe
abrange toda e qualquer questéo relacionada com a implantacao de qualquer tipo de
sistema, independente da area ou disciplina que ocorra.

A classe de problemas denominada Modelagem e Melhoria de Processos
(K2) abrange todas as questdes que envolvem desenho e redesenho de processos.
Dentre estas questfes podem ser citadas a descri¢cdo e analise de processos, como
identificar as causas de problemas para o desenho da situacéo futura entre outros.
Cabe destacar que devido a base pesquisada ser uma revista especializada em
processos de negdcios, outras classes com a palavra processo tiveram que ser
criadas para que ficassem separados os problemas de desenho, metodologias,
gestéo e integracdo de processos.

Relagdo com o Cliente e Servicos (K3) € a terceira classe em termos de
representatividade no universo pesquisado. Esta classe trata de todas as questdes
que envolvem relagdes com o consumidor, utilizagdo de tecnologia da informagéo
para pos venda e atendimento do cliente e utilizagdo de servigos pelo consumidor.
Assuntos como o e-commerce, estudo de tamanho de mercado para servicos e
satisfacéo e lealdade do consumidor fazem parte desta classe.

A quarta classe de problemas, representando os mesmos 9,4% da classe
anterior é a Gestao de Processos (K4). Esta classe € uma das variaveis descritas
quando da conceituacdo da K2. A classe trata exclusivamente de questbes
relacionadas com a gestao de processos, ou seja, € um passo posterior ao desenho,
redesenho e implantacdo de processos. Questdes como modelos de gestdo em
processos, Fatores Criticos de Sucesso para a gestdo, responsabilidades e

implicacbes organizacionais.
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Outra classe de problemas denominada Indicadores e Medidas de
Desempenho (K5) aparece entre as 5 mais pesquisadas. Esta classe se propde a
investigar questbes de como medir a eficiéncia de projetos, processos,
equipamentos e pessoas, quais as variaveis devem ser controladas, entre outras. A
questdo dos indicadores e medidas de desempenho é relacionada com toda e
qualquer area e ndo apenas as questdes relacionadas com a produgdo, por
exemplo.

A sexta classe apresentada é Metodologias de BPM (K6) e abrange questdes
relacionadas com os métodos de mapeamento de processos. A classe envolve
problemas como avaliacdo de metodologias, tendéncias e desordem e padrdo de
notacdes, por exemplo. Grande parte dos artigos que compdem esta classe de
problemas s&o oriundos de revisédo da literatura.

Os Sistemas de Informacgéo (K7) intitulam a sétima classe de problemas. Nela
sdo abordados todas as questdes que envolvem os sistemas de informacao que vao
desde o envolvimento da alta direcdo na execugdo e gerenciamento dos mesmos,
de como avaliar o processo de desenvolvimento de sistemas até as percepcdes
relativas a quais temas relacionados com essa classe sdo escolhidos para
pesquisas.

Com a mesma incidéncia que a classe anterior, ou seja, 5,2% de
representatividade no periodo analisado, a classe Cadeia de Suprimentos e
Abastecimento (K8) tem como objetivo estudar e resolver toda e qualquer questao
que envolva assuntos relacionados a essa classe nas mais diversas areas
(disciplinas). Estas questdes podem ser exemplificadas com base nos artigos
pesquisados como divergéncias entre operadores logisticos na cadeia de
suprimentos, da necessidade de utilizacdo das praticas sustentaveis na cadeia de
suprimentos e estudos empiricos referentes a essa classe, por exemplo.

A nona classe de problemas elencada nessa pesquisa é a
Terceirizagao/Outsourcing (K9). Essa classe apresentou uma dificuldade maior na
sua classificagdo devido a relagdo da mesma com as demais seja em processos,
cadeia de suprimentos e servigos, por exemplo. Porém, a classe de problemas
define o foco. A classe de problemas é a Terceirizacdo e, portanto abrange todos as
questdes que tem como foco central este tema. Tendéncias de praticas de

terceirizagdo, potenciais riscos na sua utilizagdo e varidveis para tornar a
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terceirizagdo eficaz sdo apenas alguns exemplos de questfes de investigagdo que
caracterizam esta classe de problemas.

A Relagdo e Integragdo de Processos (K10) nomeia a décima classe de
problemas apresentada. Esta classe trata da relagdo entre 0s processos de
negdcios e da integracdo entre eles. A Integracdo entre sistema de informacao e
desempenho nos processos de negdcios, que processos devem ser considerados
na atualizacdo de uma estrutura de TI, por exemplo, sdo questdes de investigagado
gue caracterizam esta classe de problemas.

A décima primeira classe de problemas, inicialmente, estava inclusa na classe
K1. Posteriormente, notou-se que o volume de artigos envolvendo estudos e
discussbes quanto a implantagdo de processos sustentava uma classe exclusiva.
Sendo assim, a classe de problemas Implantacao de Processos (K11) se assemelha
com a classe de problemas Implantacdo de Sistemas (K1), sendo assim, a base da
sua caracterizagdo é a mesma, apenas trocando o foco de sistemas para processos.
Questbes de investigacdo que caracterizam essa classe de problemas séo
exemplificadas como os desafios a serem considerados na implantagdo de
processos, suporte da alta administracdo na implantag@o de processos, entre outros.

A Gestdo do Conhecimento (K12) da nome a décima segunda classe de
problemas apresentada nessa pesquisa. ldentificar os desafios da gestdo do
conhecimento, quais os impactos que uma boa gestdo do conhecimento traz, além
de estudos de estrutura hierarquica envolvendo a gestdo do conhecimento
exemplificam as questdes de investigacdo associadas a esta classe de problemas.
Cabe destacar que esta classe de problemas tende a emergir. Apesar de considerar
apenas 7 artigos em um total de 213, nota-se que o olhar empresarial esta voltado
para o capital intelectual e, por consequéncia, a Gestao do Conhecimento.

Estas 12 classes de problemas apresentadas até aqui representam a Curva
“A” das publica¢des consideradas nessa pesquisa, ou seja, as demais publicacdes e
a representatividade do restante das classes de problemas sdo compostas por 20%
das publicagbes. Nao que isto desqualifiqgue as demais classes que serdo descritas
na sequéncia, mas pensando em uma agenda de pesquisa em processos de
negoécios com base na pesquisa realizada, estas classes apresentadas até aqui

mereceriam destaque. As demais classes serdo descritas a seguir.
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A segunda etapa das classes de problemas inicia com a Organizacdo da
Producgéo (K13). Nesta classe estéo relacionadas todas as questdes que envolvem a
organizacao da producdo no que tange a métodos e produtos, além de questbes
relacionadas a qualidade e melhoria de operagdes. Estes problemas envolvem todas
as areas que tiverem relacdo com o problema de organizacdo da producdo e néo
especificamente problemas no ambiente fabril.

A classe Custos e Investimentos (K14) abrange questfes que envolvam
custos de transacédo, Retorno Sobre o Investimento (RSI), Custeio ABC e aumento
de lucro, por exemplo. Os artigos classificados nessa classe de problemas trataram
destas questdes nos mais diversos ambientes como fabrica, setor de servigos e
hospitais, dando indicios da transdisciplinaridade do tema.

A décima quinta classe trata de uma classe de problemas que em uma época
anterior a delimitada nessa pesquisa era bastante estudada: Fluxo e Gestdo da
Informacédo (K15). Todos os processos necessitam de informacdo e sendo assim,
apesar da baixa incidéncia de artigos voltados a essa classe, a mesma nao poderia
deixar de figurar entre a conceituagédo das classes de problemas. A qualidade da
informacgédo, informagcBes necessarias para assegurar a qualidade de decisdes
gerenciais e o compartilhamento de informagbes sdo apenas alguns exemplos de
questdes que caracterizam tal classe de problemas.

Outra classe de problemas que teve baixa incidéncia na pesquisa é a Gestéo
da Mudanga (K16). Identificar e avaliar o processo de mudanca e as estratégias para
a conducdo de um processo de mudanga s&o algumas questbes de investigacao
gue caracterizam esta classe de problemas que abrange, assim, toda e qualquer
questao relativa a como gerir a mudanga organizacional.

Em funcao das exigéncias do mercado, conhecer e tratar os riscos deixou de
ser uma necessidade técnica e transformou-se em uma questao estratégica para as
organizacdes. Sendo assim, a décima sétima classe de problemas é intitulada como
Riscos (K17). Esta classe de problemas envolve todas as questbes de como
gerenciar, minimizar, identificar e analisar riscos e incertezas nas diversas areas.

Como fazer a governancga, apresentar novos tipos e descrever mecanismos
de governanca séo as questdes de investigacdo que levaram a formacgéo da classe
de problemas Governanga (K18).

As melhores préticas de fabricacao, de processos, de websites, entre outras

caracterizam a décima nona classe de problemas. A classe Melhores Préticas (K19)
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abrange todo e qualquer estudo ou investigagdo que se proponha a verificar as
melhores praticas que estdo sendo utilizadas nas mais diversas areas e/ou
disciplinas, quer sejam elas de processos, produtos ou gestdo, por exemplo.

A vigésima classe de problemas é nomeada Automacao e Padronizacdo de
Processos (K20). Padrdo de documentos, normas, atividades e envolvam aplicagdo
de técnicas para diminuir as atividades manuais em qualquer processo, caracterizam
esta classe de problemas.

A Cultura Organizacional (K21) nomeia outra classe de problemas. Esta
classe foi separada, mas é sempre lembrada quando sdo abordadas questbes
referentes a mudanca e implantacdo de processos ou sistemas, por exemplo.
Porém, esta classe destina-se a estudos referentes a cultura propriamente dita,
como foco central do estudo e ndo como consequéncia de abordagem da mesma
nos outros temas citados. Os dois artigos classificados nessa classe apresentaram
uma revisdo da literatura no tema, verificando os estudos realizados no tema e uma
aplicacao pratica voltada para o e-commerce, respectivamente.

As trés classes restantes foram formadas por um artigo (Questdo de
Investigacdo) cada. Apesar da baixa representatividade optou-se por trata-las como
classes de problemas pela tendéncia de interesse futuro nos temas. Competéncias
(K22), Motivagao (K23) e Inovacao (K24) fecham as classes de problemas propostas
nessa pesquisa.

Como motivar equipes de trabalho é a questdo exemplificada na classificacao
da classe de problemas Motivacéo. Porém qualquer outra questdo que envolva a
motivagdo como foco de estudos pode ser enquadrada nesta classe de problemas.
Da mesma forma, podem ser tratadas a questdo das competéncias e da inovagao.
Sendo estas o foco das pesquisas devem ser enquadradas nestas classes de
problemas aqui caracterizadas.

Sendo assim, finaliza-se a conceituagdo e caracterizacdo das classes de
problemas relacionados como um dos objetivos especificos desta pesquisa. Cabe
destacar ainda que, através destas classes de problemas, transdisciplinares, e que
direcionardo a produc¢do do conhecimento para o avanco da ciéncia até que este
conhecimento possa ser aplicado para resolucdo de problemas reais pelos

profissionais dentro das organizagoes.
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4.4 FRAMEWORK PROPOSTO

Nesta secdo serd apresentada a proposta do framework para a produgédo do
conhecimento do Modo 2 no desenvolvimento da pesquisa em processos de
negécios. Este framework tem como base a direcionar a pesquisa em processos de
negécio para o Modo 2 de producdo do conhecimento, ndo individual e mais
pluralista, transdisciplinar.

Na Figura 15 € apresentada a organizacdo da pesquisa em processos de
negocios. Essa organizacdo da pesquisa em processos de negdcios € composta
pelas classes de problemas derivadas das Questdes de Investigagcéo de cada artigo
da base de dados.

Na figura, o fundo amarelo representa a pesquisa em Processos de Negoécios
e as elipses na cor azul representam o nome das Classes de Problemas. As
Questbes de investigacao estdo representadas pelos seus numeros de identificagéo
conforme Anexo B deste documento.

Estes numeros estdo representados por cores diferentes para demonstrar
como foram classificados. Os nimeros na cor preta representam a classificacéo
original realizada pela analise de clusters, quantitativa. Os nameros na cor vermelha
representam as questdes de investigacdo que foram alteradas para classes criadas
nos clusters e, por fim, os niimeros apresentados na cor verde representam aquelas
questdes de investigacdo que foram direcionadas a classes de problemas criadas
pela andlise de conteldo. Cabe destacar ainda que nesta proposta, por ser o
primeiro passo e pela analise temporal da pesquisa, podem existir mais classes de
problemas nédo visualizadas nesta pesquisa e que sédo suportadas pelo framework.
Essa preocupacdo fica evidenciada através dos espacos vazios deixados no
“tabuleiro” da pesquisa em Processos de Negocios.

A distribuicdo das classes de problemas foi realizada de acordo com o maior
volume de artigos encaixados nas classes. Esta agéo teve o objetivo de identificar
qgual das classes de problemas esta sendo mais pesquisada para que uma proposta

de agenda de pesquisa em processos de negdcios possa ser elaborada.



Figura 15: Proposta de organizacdo da pesquisa em processos de negocios

PESQUISA EM PROCESSOS DE NEGOCIOS

K1-IMPLANTACAO DE
SISTEMAS

K2 - MODELAGEM E MELHORIA
DE PROCESSOS
Ge e

1,32, 35, 45, 82,137,192

[ 17, 47,60, 70, 133, 142, 151, 156, 181,206 |

3,9, 18,30, 31, 36, 69, 71, 77, 85, 92, 95, 116, 120, 130,
145, 146, 149,150, 161, 182, 170,173, 212

194,196, 210

14, 48, 52, 56, 61, 88, 96, 117, 141, 167,171, 176, 179, ‘

K3 - RELACAO COM O CLIENTEE
SERVICOS

Rt

4,5,7,10, 147, 154,168, 198

2,6, 8, 43, 62, 66, 124, 155, 183, 185, 193, 200

i. K4 - GESTAO POR PROCESSOS
x 1ar

K5 — INDICADORES E MEDIDAS
DE DESEMPENHO

21,53, 75, 76, 84, 105, 109, 122, 152, 172, 174,197

19, 44, 55, 57, 107, 131, 201, 211

‘ ‘ 24, 34,37, 42, 46,74, 103, 108, 125,163, 175, 188, 191, ‘
208

i K6 — METODOLOGIAS DE BPM

=
72,79,93, 134,204

K8 - CADEIAS DE SUPRIMENTO E
ABASTECIMENTO
3

K9 TERCEIRIZACAO /
2 OUTSOURCING
STy

16, 40, 81, 91, 136, 138, 178,213

o

20, 49, 83, 97, 112,123, 180, 186, 187

106, 121, 143, 148, 153, 164, 177, 199 |

110, 209

27,102,144

K10 - RELAGAO E INTEGRAGAO
i' DE PROCESSOS

K11 - IMPLANTACAO DE
PROCESSOS

86, 132, 140, 184

I 65, 94, 114, 165

e
13, 126, 169, 190

Ji] 22,90,135

K13 - ORGANIZQCAO DA
PRODUCAO

33, 78, 89, 139, 157, 158

11, 64, 80, 101, 113 \

39,129, 162, 189

12, 38, 98, 202 |

41,166,203

K19 - MELHORES PRATICAS

K21 - CULTURA
ORGANIZACIONAL

Fonte: Elaborado pelo Autor (2013).
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Embora a proposta de organizacdo da pesquisa tenha sido consolidada,
observa-se que algumas classes de problemas criadas sdo do Modo 1 de produgéo
do conhecimento e outras do Modo 2. Como o trabalho busca direcionar a pesquisa
para a o Modo 2, esta questédo deve ser discutida.

Classes de problemas como Modelagem e Melhoria de Processos (K2),
Gestédo de Processos (K4) e Metodologias de BPM (K6), por exemplo, séo classes
fim, ou seja, representam a producdo de conhecimento do Modo 1. Estas classes
dao suporte aquelas que sdo do Modo 2, ou seja, as classes meio. O Quadro 19
apresenta as classes de problemas identificadas neste trabalho que sdo do Modo 1

e, portanto, suportam a produgéo de conhecimento do Modo 2.

Quadro 19: Classes de problemas de produgéo de conhecimento do Modo 1

CLUSTER  CLASSE DE PROBLEMAS NOMENCLATURA
9 K2 Modelagem e Melhoria de Processos
7 K4 Gestédo de Processos
4 K6 Metodologias de BPM
1 K10 Relagéo e Integragéo de Processos
11 K11 Implantacéo de Processos
24 K20 Automacéo e Padronizacéo de Processos

Fonte: Elaborado pelo Autor (2013).

Esta relacdo entre Modo 1 e Modo 2 é sustentada por Gibbons et al (1994)
que afirma que mesmo sendo dois tipos de producdo do conhecimento com suas
particularidades, h& interagédo entre eles. Além disso, a produ¢do do conhecimento
Modo 2 ndo substitui a do Modo 1, e sim a completa. As demais classes de
problemas séo classes do Modo 2 de producdo do conhecimento.

As classes do Modo 2 séo classes meio, ou seja, independente da classe fim
que for utilizada, é necessaria a resolucdo do problema. As pesquisas fim suportam
as pesquisas meio. O Quadro 20 apresenta as classes de problemas do Modo 2 de

producdo do conhecimento.
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Quadro 20: Classes de problemas de producdo de conhecimento do Modo 2

CLUSTER CLASSE DE PROBLEMAS NOMENCLATURA
12 K1 Implantacéo de Sistemas
10 K3 Relagdo com o Cliente e Servigos
13 K5 Indicadores e Medidas de Desempenho
8 K7 Sistemas de Informacéo
3 K8 Cadeia de Suprimento e Abastecimento
6 K9 Terceirizagdo/Outsourcing
14 K12 Gestao do Conhecimento
2 K13 Organizagdo da Producéo
20 K14 Custos e Investimentos
5 K15 Fluxo e Gestao da Informagéo
15 K16 Gestao da Mudanca
16 K17 Riscos
18 K18 Governanga
21 K19 Melhores Praticas
17 K21 Cultura Organizacional
19 K22 Competéncias
22 K23 Motivagéo
23 K24 Inovagéo

Fonte: Elaborado pelo Autor (2013).

Apbs essa discussdo acerca da divisdo e complementariedade entre os
Modos 1 e 2 de producdo do conhecimento, o framework pode ser proposto. A
Figura 16 ilustra a proposta de direcionamento para a produ¢édo do conhecimento do
Modo 2 para a pesquisa em processos de negdcios.

Na Figura 16, as questbes de investigagdo encontradas nas classes de
problemas do Modo 2 de produgdo do conhecimento sdo resolvidas através da
utilizacdo de questbes das classes do Modo 1, ou seja, as pesquisa do Modo 1
suportam as pesquisas do Modo 2. Sendo assim, apés todas as discussdes
realizadas, a proposta de framework para o direcionamento da produgdo do
conhecimento Modo 2 para a pesquisa em processos de negdcios é concluida.

Cabe destacar ainda que este framework, apesar de concluido, ndo esta
fechado. Outras classes de problemas, tanto do Modo 1 quanto do Modo 2, podem
ser criadas e incorporadas ao framework, conforme ja citado neste trabalho,

completando deixando a pesquisa mais completa.
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Figura 16: Proposta do Framework para pesquisa em Processos de Negdcios

PESQUISA EM PROCESSOS DE NEGOCIOS
CLASSESMODO 2

Fonte: Elaborado pelo Autor (2013).

Sendo assim, o préximo capitulo vai abordar as conclusfes desta pesquisa.
Estas conclusfes serdo abordadas acerca das perspectivas do atendimento dos
objetivos da pesquisa, de uma analise critica da proposta de conceituacdo de
classes de problemas e do framework para a producéo de conhecimento do Modo 2
em processos de negdcios e da proposta para trabalhos futuros.
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5 CONCLUSAO

Este capitulo aborda as principais conclusdes deste trabalho no que tange a
trés pontos especificos. O primeiro ponto trata do atendimento aos objetivos, geral e
especificos, desta pesquisa.

O objetivo geral proposto para este trabalho foi de propor um framework para
a produgdo do conhecimento do Modo 2 no desenvolvimento da pesquisa em
processos de negécios. Para atingi-lo, os objetivos especificos listados a seguir
foram alcangados.

O primeiro objetivo especifico foi alcangcado uma vez que todos os artigos
foram lidos (abstract, parcialmente ou na integra) para que as questdes de
investigacao fossem identificadas em cada um dos 213 artigos do Business Process
Management Journal compreendidos entre 2007 a 2012. Assim, todas as Questfes
de investigacdo foram identificadas e listadas conforme j& descrito nas etapas
anteriores.

Da mesma forma, o segundo objetivo especifico foi alcancado, pois através
da pesquisa Qualitativa (Andlise Léxica e Andlise de Conteldo) e Quantitativa
(Andlise de Clusters) as classes de problemas foram identificadas. Estas analises
foram realizadas em trés etapas. Inicialmente a andlise Iéxica, uma posterior analise
de clusters e para refinar a pesquisa a andlise de contetdo. E importante destacar
que, para atingir este objetivo especifico, 0 método de trabalho foi rodado duas
vezes, pois ndo foi possivel visualizar resultados com a utilizagdo da primeira base
de dados (todas as palavras dos artigos considerados na pesquisa). Na segunda
rodada os resultados foram atingidos com a base de dados sendo composta pelas
palavras das Questdes de Investigacdo identificadas nos artigos.

Para finalizar, o Ultimo objetivo especifico também foi atingido, uma vez que o
framework para a producdo de conhecimento Modo 2 na &area de processos de
negocios foi criado. Sendo assim, os objetivos propostos para este trabalho foram
atendidos, porém sdo apenas o0 primeiro passo para direcionar a pesquisa em
processos de negécios no sentido da producdo do conhecimento Modo 2.

O segundo ponto abordado nesta conclusdo é quanto & andlise critica da
proposta de conceituacéo de classes de problemas e do framework para a produgéo
de conhecimento do Modo 2 em processos de negoécios. Neste ponto cabem

algumas consideragcdes quanto a pesquisa realizada. Para iniciar, como o
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refinamento da pesquisa foi qualitativo, podem haver discordancias quanto a
classificacdo de algumas Questdes de Investigacdo de alguns artigos. Com isso
alguns artigos poderiam ser classificados em outra classe de problemas, porém
dentro das classes apresentadas.

A necessidade de criar novas classes ndo é um problema, pois esta pesquisa
focou um periodo de tempo compreendido entre os anos de 2007 a 2012. Caso
novas pesquisas sejam realizadas para estudar o periodo anterior, € provavel que
novas classes venham a compor o “tabuleiro” da pesquisa em processos de
negocios.

Este trabalho olhou o que ja foi feito nas pesquisas em processos de negécio
até hoje (considerando as pesquisas compreendidas entre 2007 a 2012) e
organizando este conteldo para a constru¢cdo do conhecimento transdisciplinar
(Modo 2). Para verificar o futuro é necesséaria uma rodada com varios especialistas
para discutir a agenda futura. Um direcionamento a essa agenda é dado quando da
classificacdo das classes de problemas pelo volume de abordagens consideradas
em cada uma das classes.

Recomenda-se que esta avaliacdo seja realizada periodicamente. Um bom
corte pode ser este periodo de cinco anos. Assim, as classes de problemas estariam
sempre atualizadas. Os resultados deste estudo sobre o futuro e dessa rotina de
avaliacdo sugerida pode fazer com que novas classes aparegcam. Também pode
haver necessidade de um agrupamento de classes ou até mesmo a eliminacdo de
classes de problemas que vierem a se apresentar obsoletas nesse ciclo de
avaliacéo.

Tratar a pesquisa em processos de negécios em classe de problemas,
transdisciplinares, € apenas o primeiro passo em direcdo a producdo do
conhecimento Modo 2. Esta classificacdo torna a pesquisa menos singular e mais
pluralista, mas outros passos serdo necesséarios para 0 avango desta producédo do
conhecimento. A partir da criagdo das classes de problemas, as pesquisas devem,
paralelamente, serem voltadas para um conhecimento mais aplicavel aos resultados
das organizacgdes.

Ainda, ressaltando o que ja foi apresentado na pesquisa, apesar das
particularidades, ha interacdo o Modo 1 e 0 Modo 2 de producdo do conhecimento.
A producéo do conhecimento Modo 2 ndo substitui a do Modo 1, e sim o completa.

Porém, as pesquisas realizadas atualmente demonstram utilizar mais conhecimento
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do Modo 1 do que do Modo 2, sendo que esta pesquisa apresenta-se como primeiro
passo para direcionar cada vez mais as pesquisa para uma producdo e
conhecimento do Modo 2. E importante destacar, ainda, que a pesquisa realizada
contribuiu para a organizagdo da pesquisa em processos de negdécios através das
classes de problemas e do seu direcionamento para o Modo 2 de produgédo do
conhecimento

Para finalizar, o terceiro ponto desta conclusdo trata da proposi¢cdo de
trabalhos futuros. Um dos trabalhos futuros que pode ser realizado é uma
classificacdo das abordagens utilizadas para a solugdo das Questdes de
Investigacéo, relacionando estas abordagens com as classes de problemas criadas.
Assim, o0s pesquisadores saberiam quais as abordagens mais eficientes que sao
utilizadas por classe de problema.

Outro estudo futuro ja foi citado anteriormente. Trata da realizacdo de
pesquisas abrangendo um periodo anterior ao periodo analisado neste trabalho e
uma rodada para de estudos com especialista no tema processos de negdcios para
discussdo de uma agenda futura nas pesquisas sobre o tema.

Para finalizar, mais trabalhos que direcionem a producdo do conhecimento
Modo 2 devem ser instigados pela academia. E um tema que tende a crescer e
poucas pesquisas direcionadas para como fazer esta produg¢éo avancar, na pratica,

estao sendo realizadas.
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ANEXO A — Cddigo de programacao R para contagem de palavras

## Marketing Lab at Erasmus

#it

#it MINE ALL WORDS

## OUTPUT: a table of words x dates

## Notes: need to put xml files in PATH_DATAFILB8fore running the code
#it

## Created by: Luis Felipe Camargo. August 384,12

## Modified by: Gui Liberali, Rodrigo Moraes Audth, 2011

## Modified by: Gui in Aug 17 to read only *_redatxml files (ANSI-only xml's) and only count
## words with at least 5 cases

#it

rm(list=Is()) # clean up Renvirnoment

#RUN_MAC =TRUE
MINIMUM_FREQUENCY =5
WHICH_PROD =1
library(tm)

#library(Snowball)

library(XML)

#ittHt# Folders & Files ##t#
PATH_DATAFILES = "C:/Users/Douglas/Desktop/Datio
PATH_SAVE = "C:/Users/Douglas/Desktop/Dsitio
#it##H# FILES TO PROCESS  ##H#H i H
PRODS = c("papers_cleaned")

HHHHEHITHEH R Setup MyURL formateiad@r st THHEHHHHHHHH

names(attributes(PlainTextDocument()))
mySource <- function(x, encoding = "UTF-8")
{ XMLSource(x, function(tree) XML::xmIRoot(trg&children, myXMLReader, encoding) }
# Details of my reader
myXMLReader <- readXML( spec =
list(
citation = list("node", "/article/citat"),
content = list("node", "/article/cont&nt
url = list("node", "/article/url")),
doc = PlainTextDocument() )

. ““‘Iooopoverd"‘ g I

setwd(PATH_SAVE)

PATH_XMLFILE = paste(PATH_DATAFILES, PRODS, ".xml$ep="")

corpus <- Corpus(mySource(PATH_XMLFILE) , readen@ol = list(language = "en"))
meta(corpus[[1]]) # show the metadata abloeifirst post, e.g. Author, dataPosted...
setwd(PATH_SAVE)
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frequency_words <- TermDocumentMatrix(capu

frequency_words_matrix <- inspect(frequency_words)

frequency_words_filter <- TermDocumentMatrix(corpasntrol = list(minDocFreq = 5))
frequency_words_matrix_filter <- inspect(frequeneprds_filter)

# frequency_words_matrix_dates = rbind(Post_datjssted, format(frequency_words_matrix))
write.csv(frequency_words_matrix, "frequency.txt")

write.csv(frequency_words_matrix_filter, “frequendijter.txt" )
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ANEXO B - Quadro completo das Questdes de Investigacdo e Abordagens
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N® QUESTOES DE INVESTIG\A(;AO ABORDAGEM UTILIZADA

1 :Descobrir quais os fatores de sucesso daimplantagio de pacotes de software em empresas de sucesso. BPM

2 {Resolver os problemas de entrega de documentos e melhorar o suporte ao cliente Prototipagem Incremental de sistemas

(McConnell, 1996)

3 Reduzir as andlises complexas na implantagio de um CRM mdvel. Fluxograma

4 iVerificar a vontade do consumidor em receber andncios por SMS. Fluxograma

5 :Validar o papel do marketing nas relagdes com os consumidores do comércio eletrdnico. Outros + Teste de Hipdteses

6 iVerificar o valor percebido pelo cliente em utilizar o banco pela internet ou pelo celular, Fluxograma

7 ildentificar as caracteristicas exclusivas do CRM mdvel e entender suas questfes adjacentes Fluxograma

8 :Descobrir o tamanho do mercado italiano para gestdo do CRM mdvel. Nenhuma

9 :Entender as condigbes de implementagdo de um ERP. Entrevistas e Estudo de caso

10 :Desenvolver uma técnica para complementar o ciclo de automac3o do e-commerce Fluxograma

11 {Como estudar s custes de transagio para desenvolvimento de produto e processo Abordagem Sistmica/ Revisdo Literatura

12 {Como gerenciar 0s riscos em um processo de reengenharia de processos. Diagrama SR

13 :Adequar o Método BPMn para tornd-lo compativel com o processo de software. BPMN

14 Adaptar a teoria do VSM 3 pratica (pontos fortes e fracos, oportunidades). WSM

15 Revisar na literatura os diferentes tipos de terceirizaco, drivers & processos. Revisdo na literatura

16 Fazer uma mineragdo entre as técnicas de processo de negdcio. Revis3o da literatura

17 iN&o definir o foco da melhoria e aplicar as ferramentas da "moda” AHP

18 :Como gerir a mudanca durante a implementaco de um ERP Teste de Hipdteses

19 :Definir qual(is) o(s) processo(s) estratégicos dentro da organizagdo BsC

20 {Envolvimento da alta administracdo na execucio dos Sistemas de informacao Entrevistas e Estudo de caso

21 :Propor um sistema de gesto hibrido no workflow que integra senvicos Fluxograma

2 |dentificar FIS possiveis falures.subjacemes que influenciam as intenciies dos gestores na adocdo da BPR Entrevistas, TRA & TAN (Varidveis Psicolégicas)
em um pais menos desenvolvido.

23 i{Como realizar o compartilhamento de conhecimento eficiente e eficaz em uma cadeia de suprimentos CBR (Tecnologia dsiaprend\zagem continuz

para resolucio de problemas)

24 :Desenvolver uma nova abordagem para a concepgo de um sistema de medic3o de desempenho (PMS). Sistema de KB, AHP & GAP

2% Aumentar a produtividade dos funcionarios em um grupo de trabalho com base para a motivacao e trabalho SMWT (2quipes auta gerenciadas de Trabalho)
em equipe.

26 iApresentar uma abordabem de processo de negdcio com base nas melhores praticas da indistria Fluxograma

27 :Esclarecer a arquitetura e propor um projeto de colaboragio na SCM. CPS (Colaborative Performance System)

28 !ldentificar os desafios de gestio do conhecimento para o negdcio global Revisdo da Literatura

29 i|dentificar as varidveis para uma terceirizacio eficaz nas Cadeias de Suprimentos Revisdo da literatura

5p /dentificar e analisar as preocupacdies dos funciondrios administrativos na implantagio de um sistema ERP Entrevistas e Revis3o blibliografica
em um distrito escolar.
Oferecer apoio sisternatico com idéias da BPR explorando novos canais de comunicacio (como internet, =

kbl p Fluxograma e Revis3o da Literatura
telefone mdvel, SMS, e RFID).

32 Medir quantitativamente o sucesso da implantacdo de um ERP no Egito Revisdo da Literatura e entrevistas

33 Verificar se o Lean e o Six Sigma s30 métodos novos ou apenas repaginacio do JIT e do TQC. Revisdo da Literatura com base nos FCS

34 iAvaliar a eficdcia do use da video conferéncia para a Reengenharia de Processos de negdcio Revisdo da Literatura e Pesquisa Agdo

35 {Entender o impacto de fatores de contingéncia para o sucesso da implantacio do ERP Teste de Hipdteses
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36 {Como minimizar o risco na implantacio de um ERP em uma empresa de pequeno porte Revisdo da Literatura x Aplicacio Pratica

37 Dets’:rr.nmar 0 .sllsh.ama de mE.dII;IEIEI de des.empenhu e as variaveis de implementacao, para melhorar a Modelagem Estrutural Interpretativa (1SM)
eficicia e eficiéncia da cadeia de abastecimento.

38 (Como minimizar os riscos na implantacio da Reengenharia de Processos medindo a prontiddo Revisdo da Literatura

39 :Analisar aimplantacio da BPR em um drgo piblico brasileiro com foco nos desafios da mudanca. Entrevistas e proposta de um modelo

40 :Eliminar a dependéncia da simulacdo de uma andlise de filas. IDEF 3

4q Descrever o mecanismos de governanga no compartilhamento de informages entre 03 membros da Revisio da Literatura & Quadra Conceitual
cadeia de suprimentos.

42 Investigar a Enmpreensauda! VIS.EEI por processos para testar o impacto do processo de nivel de maturidade Modslagem de Equagdes Estruturais
sobre o desempenho organizacional.

43 tQual ovalor de servico percebido no uso do e-government na qualidade de servico Pesquiza bibliografica & consirugso do

Framewaork

44 :Definir quais as tarefas necessarias para o gerenciamento de processos. Revisdo Bibliografica e Pesquisa de Campo

45 :Determinar as variaveis significativas que levam a implantacio bem sucedida do ERM ANOVA e Diagramas de Causa e Efeito

46 :Medir o sucesso de uma rede colaborativa. AHP

47 iFalta de estudos empiricos sobre a melhoria de desempenho global adotando uma viso de processos Modelagem de Equacdes Estruturais

4g [ESclarecer a aparente confus3o sobre os impactos do trabalho de reengenharia de processos Analise Fatarial Exploratéria
empresariais (BPR).

49 Como integrar os sistemas de informacao e as literaturas de governanca entre empresas ficando no papel Economia de Custos de Transagio
da confianga entre as mesmas (Qutsorcing).

5p | Que diferencas existem entre estratégias de terceirizagio com sistemas de informagdo (SI) de outsourcing Revisio da Literatura
e aterceirizacio tradicional

51 Quals.ns pMCIIEﬂE\ElIS riscos e necessidades de seguranca em um Sistema de Informacdo em uma Revis3o da Literatura
terceirizacio
Como desenvolver uma estrutura flexivel onde os processos de negdcios podem ser modelados e o

52 Revisdo da Literatura
simulados de maneira efetiva.

53 {C0Mo sefia uma metodologia de modelagem eficaz para a gestao do processo de projetos terceinzados Cimosa, O3ML & DMADY
para os clientes.
Que problemas ocorrem na fase inicial do business process outsourcing (BPO), quando a linguagem

54 : p . BFO
provedor de senicos é diferente da linguagem do cliente

55 iComo aplicar a abordagem de gestdo de processos seguindo requisitos da IS0 9001:2000 IDEF O
Analisar abordagens atuais de melhoria de processos (Pl) e desenvolver um quadro conceitual e diretrizes e ; " .

56 - = Revisdo da Literatura e Inferéncias empiricas
de implementacio.

57 Contrastar duas wsues.(thr'an.sfurmagapn e coordenacdo) no gerenciamento de processos de negacios Pesquisa bitliografica
(BPW) buscando uma visdo integrada

58 Destacar a importancia dos fluxos de informacdo nos processos de negdcios modemos. Pesquisa de campo (entrevistas)

59 :Demonstrar uma linguagem inteligente orientada a objetos adequada para sistemas de ERP Pesquisa bibiegrafica e programacio

60 Identificar .usipre—requlsnus para ? manutencdo da integracdo intefuncional de processos, identificar as Diagrama ECE - Efefto Causa Efeito
suas restricdes e melhorar a eficicia dos mesmos

61 ;Como verificar/avaliar a exatiddo do modelos da vida real YAWL

g2 C0OMo deve serum processo de referéncia para alcangar o alinhamento de canal em empresas que utilizam!  Modele Conceitual contrapondo o SAM eo
canais de marketing tradicionais e eletrdnicos MSCA

63 Caracterizar a resposta cultural de uma determinada cultura no e-commerce. Pesquisa de Lahuraiuﬁm & Equaghes

Estruturais

64 iComo definir os processos estratégicos em empresas de investimentos BSC e andlise estatistica

65 :Quais os desafios a serem considerados na implementacio do processo de telemedicina. Revisdo da Literatura

66 Mudanggs no que diz respeito a abordagem sequencial como processo de entrada no mercado Questionarios & entrevistas
internacional.

67 (Quais sdo os requisitos de informacio necessarios para assegurar a qualidade de decisBes gerenciais Questionario e analise de correlacio
Quais fatores influenciam o comportamento de compartilhamente de conhecimento em uma estrutura " .

68 A " p Modelagem de Equacies Estruturais
organizacional com base em teorias aceitas da psicologia social

69 Como tomar e implementar decis@es de terceirizac3o de processos em um ambiente que muda Revisdo da Literatura
rapidamente.

70 iDescrever e analisar os processos criticos de um banco a fim de melhord-los Diagramas de Fluxo e IDEF 0
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7

Quais os problemas como solucionar 0s mesmas em um processo de desenvolvimento de software em
uma grande organizacio

Diagrama de Fluxo

72 {Como fazer a transferéncia tecnoldgica dos noves métodos e conceitos em BPM de forma empirica. Andlise de dados de Pesquisa de campo

73 {Quais sdo as tendéncias emergentes em terceirizacio de senvicos empresariais Revisdo bibliogréfica e entrevistas

74 iC0Mo avaliar e melhorar duas linguagens de processos de negdcio (BPMLs) integrande a modelagem de \DEF 0 & EPC
funcdo (IDEF0) e orientada a eventos cadeia de processos (EPC).

75 Entender avisdo sobre os efeitos das interaciies orientada a processos de gestdo e de business Revisio da Literatura & Modelo Gonceitual
intelligence (BI).

75 iMNecessidade de um modelo padrio para implementar um sistema de gestao de processos na cadeia de QPN & 1550 9001:2000
fornecimento

77 {Quais s30 FCS a serem considerados na implantagio de um ERP Revisdo da Literatura

7g {COMO entregar pacotes de construcio no prazo e dentra do orgamento, controlando a pradutividade de Grafico de Controle & Six Sigma
engenheiros e pessoal de apoio envolvidos no processo de design.

79 {Como realiar a avaliagio da eficicia das metodolegias de BPM. SBPM (Seméntica BPM)

80 (Aumentar os lucros de um parque de safari utilizando os conceitos lean Lean Manufacturing

81 :Quais as melhores praticas estratégicas de redesenho de processos de negdcio Revisdo da Literatura e Filosofia Topsis
Quais os impactos da gestdo de processos de negdcios (BPM) e de outros fatores criticos de sucesso .

82 £ FCs) em implementaches bem-sucedidas de ERP. Modelagem de Equactes Estruturals

83 :Quando terceirizar a Tecnologia da Informacio e da Comunicagio Pesquisa de campo (entrevistas)

84 {Quais s3o0 os tipos de projeto da gestdo de projetos de negdcio Andlise Mullwan}a@ de dados, APEIISE fatorial &

andlise de regressio

gg iQuais as diferencas de percepgio entre os gestores e usudrios finais guanta aos FCS na implantac3o de Pesquisa de Campa e entrevistas
um ERP.

86 Como integrar os p{rqcessus de integracdo, automacao e otimizacdo de processos através de modelos \DEF 0 & EPC
avancados de negdcios

87 :Como alcancar a vantagem competitiva utilizando processos de negdcio como informativos de trabalho Revisdo da Literatura

88 :Que recomendacdes pritcas devem ser consideradas para eventos de modelagem conceitual. Revisdo bibliogrifica
Quais os principais fatores praticos que enfrentam as empresas globais na tentativa de melhorar todos os

89 = Pesquisa de campo
aspectos de suas operaces

90 :Qual a precedéncia dos fatores de maturidade e os esforcos de implementacio dos Processos de Megdcio ANOVA

91 :Desordem no padrio e notacio das de M de pri de negdcio Revisdo da Literatura e Quadro Conceitual

92 {Quais 530 os FCS paraimplantagio de um sistema de ERP Andlise de contelido

93 iComo o BPM e o BPO podem awxiliar na construcdo de capacidades organizacionais estratégicas. Revisdo da Literatura

gq (QUala importdncia do processo de selecio do projeto na implantagie bem-sucedida do Seis Sigma nas Processo de Hierarquia Analitica e Matriz de
organizacdes conveniéncia do Projeto

95 {Qual 0 papel da BPR naimplantagdo de uma solug3o de ERP para linhas de montagem Revisdo da Literatura e Pesquisa de campo

96 :Como seria uma processo de simulacdo virtual como alternativa para os processos de modelagem Simulacio

g7 iMelhorar o gerenciamento de requisitos em Tecnologia da Informagdo e Comunicagio no processo de Entrevista qualitativa
desenvolvimento de novos produtos.

98 {Como gerenciar proativamente os riscos em uma Cadeia de Suprimentos. HOR (Casa de Risco)

99 {Como padronizar recursos humanos e folha de pagamento para o setor de salde irflandés Pesqguisa de Campo e entrevistas

100:Qual é o papel do pracesso de gestio do conhecimento em um pracesso de negdcio. Revisdo da Lneralursazﬂapresemagao geum

101 Quais as potencialidades da aplicacdo do custeio ABC em um processo cirlrgico da drea hospitalar em VAC, Fluxograma, Entrevistas e Observacfes
comparacio com o processo de custeio tradicional. diretas
Relacio entre o aumento importincia da China coma fornecedor mundial e o ndmero de casos de .

102 = Matriz Comparativa entre qualidade e custos
degradacio da qualidade dos produtos (Global Sourcing).

103 :Quais s3o e como medir os indicadores pertinentes para a avaliaco de um processe de negdcio AHP

104 Qualsﬂns impactos da gestdo de processos de negdcios (BPM) e Gestdo do Conhecimento (KM) sobre a Revisdo da Literatura
reducio de riscos de outsourcing.

45 Quais as implicacles para a pratica empresarial dos processos de gestio (BPM) e quals s20 os novos Enfrevistas sobre estudas de BPMn

desenvolvimentos nessa drea.
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406 Divergéneia entre os novos tipos de senvico & operadores que estdo surgindo nos processos logisticos da Revisio da Literatura
cadeia de suprimentos
107 {Quais s3o0 os efeitos da orientag3o por processo nas empresas Revisdo da Literatura
108:Qual é o estado da arte e as tendéncias em relacio a medicio de processos de negdcios. Revisdo da Literatura
qpg A8 implicaghes organizacionais na implementacdo da gestao por processos e os papéis de gerentes, Estudo de Caso Mdftiplos
equipes e individuos.
110 Quais as esculha_s dos pesquisadores para abordar o tema de sistemas da empresa a partir de uma Abordagem tedrica
perspectiva da ciéncia social
194 Como seria uma estrutura hierérguica de gestdo da conhecimento que pretende criar e desenvolver o Analise Fatarial Exploratéria
capital humano
112 Quais s&o as competéncias organizacionais para a obtencio de tecnologia da informacao (Tl) e os Quadro de rede de competéncias
beneficios das mesmas dentro das organizagfes. fundamentais
Abordagem de processos orientada ao valor: como utilizar os custos e o RSIna tomada de decis8o para ao P,
113 Revisdo bibliografica e entrevistas
projeto de redesenho de processos
114 {Qual o papel da orientagio por processos naimplementag3o de sistemas corporativos. Andlise de Correlagdes e Teste de Hipdteses
115 Desenvalvimento das competéncias de engenharia em uma empresa aeroespacial Entrevistas e Revis3o blibliografica
116 CoMo planejar, implementar & operar projetos de Enterprise Resource Planning (ERP) utilizando uma Reviso da Literatura e Estudo de caso
estrutura de gerenciamento de risco
117 {Como identificar as causas dos problemas da situacio atual dos processos mapeados EPC e Processo de Pensamento da TOC
118:Como lidar com a situagio da terceirizacio na Espanha Método Delphi
119{Qual o efeito do compartihamento de informagdies sobre as vantagens competitivas de empresas indianas. | Entrevistas, Questiondrios e teste de hipdteses
120;Que fatores devem ser analisados naimplementacdo de um sistema ERP em uma empresa Entrevistas e Revisdo da Literatura
121{Necessidade da utilizagio de praticas sustentdveis dentro da Cadeia de Suprimentos WModeagem estrutural interpretativa
122:Qual é a base para a definicio da gestdo de processos de negdcios (BPM) e sitemas de BPM Metanalise da Literatura e Entrevistas
123 Que fatores afetam a adogao de tecnologia da informagao e comunicage (TIC) no redesenhio de processos Revisio da Literatura
dentro das organizacies
124!Quais os fatores de sucesso da utilizagioe do Seis Sigma no setor de servigos financeiros. Six Sigma
195 Qual dos recursos de uma empresa mais contribui para o desempenho do processo de inovagio de RBV & Pesquisa elefrénica
produto
126 :Explorar a relagio entre 0s guardifes dos processos e a conformidade dos mesmos lgtodo misto zi:ﬁntzl:\?: quantiativa e
127 Que :a'E!HENEISlEm H:I']p.a[il] sobre as qualidades de inovacdo aberia de processo, tendo como exemplo o Andlise multi método
dominio do setor pliblico.
19gC0Mo seria um métode de gesto do conhecimento voltade para melhorar a preparacio de grandes Entrevistas e andlise de casas
projetos de construcdo civil
129 Como identificar o modelo de mudanga a ser utilizado por uma instituicao que procura orientag3e por Triangulaglio
negacio
130{Quais s30 e como estruturar questdes criticas de institucionalizar ERP na organizagio VAC, Entrevistas e Questiondrios
131:Problemas que podem ocorrer nas alterac@es manuais de um processo automatizado Linguagem de Manipulacdo de Processo
132:Qual a relaglo entre a reengeharia de processos de negdcio e a data warghouse. Comparativo pratico
133 {Como melhorar a melhorar a usabilidade e inteligibilidade de modelos de processos. AQ (Paradigma Orientada)
134 Quais as tendéncias de pesquisas empiricas na aplicacdo de BPM Revisdo Sistematica de Artigos
135 Como desenvolver um projeto bem sucedide e implementag3o de melhorias em um processo de Regra de Fluxo de Simplicidade (SRs)
desenvolvimento de produto
136 {Quais os principais temas pesquisados no que tange a BPR nos Gitimos anos. Revisdo Sistemdatica de Artigos
137 ;Que fatores criticos que causam falhas na implementacdo de um ERP Revisdo Sistematica de Artigos
138:Como simular modelos socials, ambientais e econdmicos de processos de negdcio. iThink
139{Como simular uma resposta ao ambiente de crise em uma organizagao. Sistema hull Agem;;gnasy & lodelagem
140 :Como integrar sistemas de informac&o e desempenho nos processos de negdcio Simulacdo
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141

Como encontrar erros e possiveis melhorias em processos de negacio

Andlise de mais de 1000 processos
remodelados (Prolog)

0 que pode ocasionar mudancas propostas para melhorar o tempo de espera do paciente no processo de

142 - . Simulagie
emergéncia hospitalar.
143 :Como fazer a gestdo e operacdo de logistica de abastecimento cadeias Simulacdo (RFID ambiente)
144 :Como estruturar o processo de abastecimento de suprimentos médicos em um hospital. eKanban (RFID}
145:Qual é o tamanho ideal da empresa para a implantacio de um sistema de RFID Teoria da Inércia Organizacional
1460 valor investido pelas empresas de logistica na implantagio do RFID é recuperado ou tem retorno? Modelo de Formac3o e andlise de custo
147 {Como explorar a metodologia de Idgica de negdcios a partir da RFID. WModelagem Orientada a Objetos
145 COMo controlar a cadeia de suprimentos por RFID mesmo ndo tendo a ferramenta implementada em SAL (Camada de Abstragio de Servica)
algumas empresas.
Como compreender o volume de dados gerado pela implementacdo de um sisterna de RFID para que -
149 - . o Simulagdo
estes ndo seja uma barreira na sua adocio
150 :Quais os impactos da implementacio de RFID nas empresas. Revisdo da Literatura
151:Como avaliar e selecionar as melhores priticas de e-BPM. BsC
152 Qua{s sao as responsabilidades apropriadas e posicOes necessarias para a gesi3o de processos de Teste de Hipdteses
negdcios bem-sucedidos (BPM).
153:Como melhorar a capacidade de resposta da cadela de abastecimento. APS e ASDN (Programacio)
154 {Como gerir, de maneira eficaz, 0s ativos de conhecimento dos clientes. Software Social (CKM)
155 /Avaliar as percepcfes de qualidade de senvico e expectativas de estudantes de pés-graduaciic Teste de hiopéteses
internacionais que estudam em universidades selecionadas Maldsia.
156 {Melhorar a eficiéncia de processo de uma ala da enfermaria cirdrgica. EPC
157 :Como formar madulos de produtos em um conceito de modularizagdo no desenvolvimento de produto Revisdo da Literatura e Quadro Tedrico
15g Come Identificar se a tecnologia de fabricagio (TQM, BPR, Lean, 1SS0 9001) é adequada para o tipo de Questionario eletrénico & andlises estatisticas
inddstria em que esta empregada
159 {Quais s30 o5 estudes existentes relacionados com a Cultura na adog3o da BPM. Revisdo da Literatura
150 ComMe aumentar a probabilidade de sua aprovacdo das praticas de inteligéncia econdmica nas empresas Questianario e Métoda Logit misto
portuguesas.
161 ;A estratégia de comunicacio em um processo de gestio de mudanca de ERP. Questiondrios Qualitativas e ANOVA
162 {Como avaliar o processo de mudanga em uma organizagio. Estudo de cases miltiplos
163 Como medir as dimens@es chaves de uma mudanca para uma organizacdo orientada por processos Revisdo da Literatura
164 :Avaliagdo critica dos estudos empiricos referentes a gestdo da Cadeia de Suprimentos. Revisio Sistematica de Artigos
165 Falta de suporte para a implantaco de melhorias de processo de negocio (BPI - Business Process Revisdo da Literatura
Improvment).
156 COMe fazer a governanga na gestdo por processos de negdcio desde tomada de decisio, papéis e Entrevistas qualitativas e analise de conterido
responsabilidades
Modelagem colaborativa de Processo utilizando
167 :Como modelar 0s processos em um ambiente multi-organizacional. . -
ambiente virtual
168 {Quais s3o os argumentos e idéias dos principals contribuintes para o desenvolvimento do e-service . Revisdo da Literatura
169:Como s3o os processos de negdcio utilizados no planejamento e atualizacio da infra estrura de Tl Revisdo da Literatura e AHP
Quais s30 0s beneficios tangivels e intangiveis a serem considerados na escolha de um sistema de ERP . " .
170 Andlise Fatorial Exploratdria
(Oracle x SAP).
171 {As transformagdes de Tl sobre modelagem de processos de negdcio. Revisdo da Literatura
172 iNivel de Gestdo de Processo em empresas que tem a 13S0 9001 implantada Estatistica descritiva
Como a 3-DCE (engenharia simultdnea Tridimensional) pode sintetizar e manter fatores criticos de sucesso - .
173 - Estatistica descritiva
(FCS) para as organizacies.
174 nQ;l;ésCinos campos potenciais de pesquisas futuras nas questies de gestdo e colaboracao de processos de Revis3o Sistemitica da Literatura
475 EXiste alinhamento entre a Tecnologia da Informago, orientagdo estratégica (SO} e estrutura organizacional Modelagem de Equagdes Estruturais

(0S) para o desempenho da empresa?
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176 Que Talure“s influenciam na aceitacdo e utilizacdo de modelagem de processos de negacios nas Revis3o da Literatura e Entrevistas
arganizacbes.
477 Come melhorar 2 coordenagdo da cadeia de suprimentos e desenvolver um indice para a medir essa Madelagem Interpretativa Estrutural (ISM)
coordenacio
178 Como seria um padrio de arquitetura e desenho de procesos de negdcio para hospitais. BPln
179iModelagem de processos em web service na drea da satide modelagem da orquesiragao e coreografia
usando SWF
180:Qual o impacto da Tecnologia da Informag3o no valor do negdcio e na vantagem competitiva. Revisdo da Literatura e Metandlise
181 Quais s30 as alavancas para melhorar o portal dos funciondrios com base nas necessidades especificas Modelagem de EquacBes Estruturais
dos mesmas.
182 Quais os beneficios decorrentes da implantacio de sistemas corporativos (ERP). Andlise de contetido
183:Coma identificar automaticamente os pontos fraces de processos de negdcio em bancos. BPHn
184 Quais as necessidades dos usudrios de sistemas corporativos (ERP) alinhadas com os processos de Entrevistas semi estruturadas e ndo
negacios estruturadas e andise qualitativa
185 Afalta de mtegraga‘n da abordagem orientada para o mercado (cliente) com a sintaxe da modelagem de ARIS (EPC)
processos de negdcios
185, Come avaliar o processo de desenvolvimento de sistemas em um ambiente de multiplas organizagBes que Wodelo de Processo Social
utilizam um Sistema de Informac&o comum.
187 {Como a Tecnologia da Informacio apoia os processos de negdcio nas pequenas e meédias empresa En ESTLUUI;ESSUS e analises de
1gg Fiedesennar o processo de atendimento de pacientes em um hostpital publico e quais os indicadores de Dados obsenvacionais & Enfrevistas
desempenho considerar para medir 0 processo.
48g;Qual aimportancia de uma estratégia de mudanca adequada para uma implantagio de Lean com Auditorias Lean & Enfrevistas
resultados positivos.
190 Que desafios organizacionais a unidade de gerenciamento de contelido empresarial (ECM) deve considerar Revisdo da Literatura e Andlise de dados
na adocio de um ponto de vista processo qualitativos
Coma as praticas de Gestdo da Cadeia de Suprimentos e a Capacidade de Gestdo do Conhecimento . .
191 Andlises estatisticas
afetam o desempenho das empresas
102 Quais sdo 0s os fatores que s&o cruciais para o sucesso da implementacdo de um Enterprise Resource Questiondrio (Survey)
Planning (ERP).
193 Quais as principais preocupacies de um cliente au usar os senico bancario mavel e comao melhorar o Andlise Fatorial Exploratéria
relacionamento do banco com o cliente
194 :Coma implantar a mudanca de processos de negdcio utilizande o workflow coma ferramenta. Waorkflow
105 Analisar as melhores praticas de sites (www) por pais de acordo com a avaliagao da ONU entre 2002 a Andlse estatistica
2008.
196 Investigar processos complexos, cpmn 0§ processos de desenvolvimento de software, utilizando a Role Activity Diagramming (RAD)
modelagem de processos de negocios
0 investimento em documentar os processos (investimento em qualidade) leva a melhorar a gestéo dos . .
197 Entrevistas e andlise de casos
pracessos das empresas?
108 Avrelacdo entre a recuperacdo do senvico, satisfacio do consumidor e lealdade em um ambiente bancario CQuadro conceitual e questiondrie com
comercial. entrevistas
199 (o] pe‘lpe\ do RFID coma facilitador da integracao da cadeia de abastecimento para alcancar alto nivel de Abordagem multi método
eficiéncia operacional
2pp Quais 580 05 obsticulos e as barreiras percebidas ao uso continuo de tecnologias e comércio das Revisdo da Literatura e modelagem de
pequenas empresas coreanas equacies estruturas
201 Como o cunheflmentu tacito dos usuar}us finais podem ser capturados e integrados em uma abordagem Processo de Gestio do Conhecimento (SECI)
global da gestdo de processos de negdcios (BPM)
202iComo identificar e analisar a incerteza nos processos de negdcio Simulagio virtual de processos
23 Compreender teoricamente as redes de BP & apresentar trés tipos de governanga: mercado de BPM, rede : Andlise da Literatura e andlise PLS (modelo e
e hierarquia. grupo multiy
204 :Como s3o 0s modelos de maturidade de BPM Revisdo da Literatura
Comeo automatizar as atividades de auditoria interna e desenvolver e integrar a auditoria interna nos -
205 . Revis&do da Literatura
processos de negdcios das empresas
206, Quals as deficiéncias do BP do departamento de cartio de crédito de um banco multinacional e como Diagrama Espinha de Peixe, Diagrama de fluxo
melhorar a eficiéncia do BP existente de processo
207 Entender o comportamento do frafego intenso da informac@es eletrdnicas em processos de negdcios e os Andlise de Indicadores e testes de Hipdleses
fatores subjacentes gque afetam a do servidor web
208 Estudar de forma empirica os fatores criticos de sucesso e seu impacte no "preco” e processo de Survey & Fator de andlise confirmatsria (CFA)
desempenho em business-to-business (B2B).
Analisar o efeito que a capacidade do sistema de informacao tem na estratégia de implementacio da Ti em -
" . - p Entrevistas e modelagem de equacbes
209:e-business e como a qualidade do processo de implementacdo de desta estratégia pode afetar a estruturais
performance do processo
Apresentar uma estrutura que unifica antipadrdes para ajudar a remediar o uso indevido de modelos
210 p Framework
defeituosos e praticas pobres de modelagem
211 Analisar as insuficiéncias da educacio empresarial no contexto atual de "processos™. Revis&o da Literatura
212:Investigar as experiéncias de implementacio de leities eletrdnicos reversos (eRA). Observacdo direta e formulacio das hipéteses
Comparar uma série de ferramentas de mineracdo de processos de negdcios atualmente disponiveis no -
213 Revis&o da Literatura

mercado do Reino Unido
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ANEXO C - Programacéo do Software R para formacéao dos clusters

#it
## Filas
#it

rm(list=Is()) # clean up Renvirnoment

#iH## Folders & Files HtHHHHHHH
PATH_DATAFILES = "C:/Users/Camargo/Dropbox/ANAGE CLUSTERS DOUGLAS/BASE TRATADA 2"
PATH_SAVE = "C:/Users/Camargo/Dropbox/ANISE CLUSTERS DOUGLAS/BASE TRATADA 2"

#HH#H# Parametros HBHHHHB

N_CLUSTER =6  # Define o numero de cluster desejado

setwd(PATH_DATAFILES)

dataset = read.csv("Base_Tratada_v2_R.csv", heaBALSE) # Cluster_Douglas_v2.csv eh o arquivo cpetem os dados
ittt Cluster Analysis #HHHHHHHHHHHHHEHHHHHE

# Ward Hierarchical Clustering

#d <- dist(dataset, method = "euclidean”) # distamatrix
#fit <- hclust(d, method="ward")

#plot(fit) # display dendogram

#savePlot(filename = "cluster",type = c("bmp"), ev= dev.cur(),restoreConsole = TRUE)
# Determine number of clusters

#wss <- (nrow(dataset)-1)*sum(apply(dataset,2,var))
#for (i in 2:15) wssJi] <- sum(kmeans(dataset,

# centers=i)$withinss)

#plot(1:15, wss, type="b", xlab="Number of Clusters

# ylab="Within groups sum of squares")

# Determine number of clusters

#library(fpc)

#n_cluster = pamk(dataset, krange=2:20,criteriosw"&ritout=TRUE)

#summary(n_cluster)

# Model Based Clustering

#library(mclust)

#fit <- Mclust(dataset)

#plot(fit, dataset) # plot results

#print(fit) # display the best model

# K-Means Cluster Analysis

fit <- kmeans(dataset, N_CLUSTER ) # 14 clusteutsoh

# get cluster means

aggregate(dataset,by=list(fitscluster), FUN=mean)

# append cluster assignment

mydata <- data.frame(dataset, fitscluster)

write.csv(mydata, "Output_Cluster.txt")

#cdfcomp(list(fitw, fitg,fitin), legendtext=c("Weiblil "gamma","lognormal"))
#WRITE.CSV(FREQUENCY_WORDS MATRIX_FILTER, "FREQUENCY_FILTER.TXT" )
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ANEXO D - Quadro completo das URL'’s dos artigos

Ne URL DO ARTIGO
1 http://lmvww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&volume=13&issue=6&articleid=1637498&show=html
2 http://lwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&volume=13&issue=6&articleid=1637497&show=html|
3 http://lmww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&volume=13&issue=6&articleid=1637496&show=htm|
4 | http://iwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wolume=13&issue=6&articleid=1637495&show=htm|
5 http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=13&issue=6&articleid=1637494&show=html|
6 http://lwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&volume=13&issue=6&articleid=1637493&show=html|
7 http://lwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&volume=13&issue=6&articleid=1637492&show=html|
8 http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=13&issue=6&articleid=1637491&show=html|
9 http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=14&issue=1&articleid=1669253&show=html|
10 | http//www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&volume=14&issue=1&articleid=1669252&show=htm|
11 | http://Imww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=14&issue=1&articleid=1669251&show=html|
12 | http://lwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=14&issue=1&articleid=1669250&show=htm|
13 | http//www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&volume=14&issue=1&articleid=1669249&show=html|
14 | http://Iwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&volume=14&issue=1&articleid=1669248&show=html|
15 | http://Ivww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=14&issue=1&articleid=1669247&show=html|
16 | http://lmww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=14&issue=1&articleid=1669246&show=htm|
17 | http//www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&volume=14&issue=2&articleid=1722692&show=html|
18 | http//www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&volume=14&issue=2&articleid=1722691&show=html|
19 | http//www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&volume=14&issue=2&articleid=1722690&show=htm|
20 | http:/lmww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=14&issue=2&articleid=1722689&show=htm|
21 | http:/lwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wolume=14&issue=2&articleid=1722688&show=htm|
22 | http//www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&volume=14&issue=2&articleid=1722687&show=htm|
23 | http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&volume=14&issue=2&articleid=1722686&show=htm|
24 | http:/iwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=14&issue=2&articleid=1722685&show=html
25 | http://lmww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=14&issue=3&articleid=1732663&show=htm|
26 | http://lmww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=14&issue=3&articleid=1732662&show=htm|
27 | http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&volume=14&issue=3&articleid=1732661&show=htm|
28 | http//www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&volume=14&issue=3&articleid=1732660&show=htm|
29 | http://Imww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wolume=14&issue=3&articleid=1732659&show=htm|
30 | http://Imww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=14&issue=3&articleid=1732658&show=htm|
31 | http//www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&volume=14&issue=3&articleid=1732657&show=htm|
32 | http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&volume=14&issue=3&articleid=1732656&show=htm|
33 | http://Imww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=14&issue=3&articleid=1732655&show=html|
34 | http://Imww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=14&issue=4&articleid=1737972&show=htm|
35 | http://lmww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wolume=14&issue=4&articleid=1737971&show=html|
36 | http://Imww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=14&issue=4&articleid=1737970&show=html|
37 | http:/iwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=14&issue=4&articleid=1737969&show=html|
38 | http://Ivww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=14&issue=4&articleid=1737968&show=htm|
39 | http://lmww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=14&issue=4&articleid=1737967&show=htm|
40 | http://Imww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=14&issue=4&articleid=1737966&show=html|
41 | http://Imww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=14&issue=4&articleid=1737965&show=html|
42 | http://Imww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=14&issue=5&articleid=1746941&show=html|
43 | http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&vwolume=14&issue=5&articleid=1746940&show=html|
44 | http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&vwolume=14&issue=5&articleid=1746939&show=html|
45 | http://Imww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=14&issue=5&articleid=1746938&show=html|
46 | http://Imww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=14&issue=5&articleid=1746937&show=html|
47 | http:/;www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&vwolume=14&issue=5&articleid=1746936&show=html|
48 | http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&vwolume=14&issue=5&articleid=1746935&show=html|
49 | http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&vwolume=14&issue=5&articleid=1746934&show=html|
50 | http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&volume=14&issue=6&articleid=1752640&show=htm|
51 | http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&volume=14&issue=6&articleid=1752639&show=htm|
52 | http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&vwolume=14&issue=6&articleid=1752638&show=html|
53 | http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&vwolume=14&issue=6&articleid=1752637&show=html|
54 | http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&volume=14&issue=6&articleid=1752636&show=htm|
55 | http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&volume=14&issue=6&articleid=1752635&show=htm|
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56 | http://iwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=148&issue=6&articleid=1752634&show=html|
57 | http:/lwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=14&issue=6&articleid=1752633&show=html|
58 | http://lwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=1&articleid=1771008&show=htmI|
59 | http://Iwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=1&articleid=1771007&show=htmI|
60 | http://iwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=1&articleid=1771006&show=htmI|
61 | http://lwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=1&articleid=1771005&show=html|
62 | http://lwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=1&articleid=1771004&show=html|
63 | http://lwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=1&articleid=1771003&show=htm|
64 | http://Imww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=1&articleid=1771002&show=htmI|
65 | http://iwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=1&articleid=1771001&show=htmI|
66 | http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=2&articleid=1784447&show=html|
67 | http://lwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=2&articleid=1784446&show=html|
68 | http://Iwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=2&articleid=1784445&show=htmI|
69 | http://Iwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=2&articleid=1784444&show=htmI|
70 | http://iwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=2&articleid=1784443&show=htmI|
71 | http:/lwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=2&articleid=1784442&show=html|
72 | http:/lwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=2&articleid=1784441&show=html|
73 | http://iwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=2&articleid=1784440&show=htmI|
74 | http://iwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=3&articleid=1793700&show=htmI|
75 | http://iwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=3&articleid=1793699&show=htmI|
76 | http://lwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=3&articleid=1793698&show=html|
77 | http:/lwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=3&articleid=1793697&show=html|
78 | http://iwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=3&articleid=1793696&show=htmI|
79 | http//iwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=3&articleid=1793695&show=htmI|
80 | http://lwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=3&articleid=1793694&show=html|
81 | http://lwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=4&articleid=1800617&show=html|
82 | http://lwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=4&articleid=1800616&show=html|
83 | http://Iwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=4&articleid=1800615&show=htmI|
84 | http://Iwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=4&articleid=1800614&show=htmI|
85 | http://lwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=4&articleid=1800613&show=html|
86 | http://lwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=4&articleid=1800612&show=html|
87 | http:/lwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=4&articleid=1800611&show=html|
88 | http://Iwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=4&articleid=1800610&show=htmI|
89 | http://Iwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=5&articleid=1811157&show=html|
90 | http://lwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=5&articleid=1811156&show=html|
91 | http://lwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=5&articleid=1811155&show=html|
92 | http://Iwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wolume=15&issue=5&articleid=1811154&show=htmI|
93 | http://Iwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=5&articleid=1811153&show=html|
94 | http://Iwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=5&articleid=1811152&show=html|
95 | http://lwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=5&articleid=1811151&show=html
96 | http://lwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=5&articleid=1811150&show=html
97 | http://Iwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wolume=15&issue=6&articleid=1823606&show=htmI|
98 | http://Iwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=6&articleid=1823605&show=htmI|
99 | http://Iwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wolume=15&issue=6&articleid=1823604&show=htmI|
100 | http:/www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wolume=15&issue=6&articleid=1823603&show=htm|
101 | http:/;www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wolume=15&issue=6&articleid=1823602&show=htm|
102 | http://iwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=15&issue=6&articleid=1823601&show=htmI|
103 | http://iwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wolume=15&issue=6&articleid=1823600&show=htm|
104 | http:/www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wolume=15&issue=6&articleid=1823599&show=html
105 | http:/;www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wolume=16&issue=1&articleid=1839165&show=html|
106 | http:/;www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wolume=16&issue=1&articleid=1839164&show=html|
107 | http://iwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=16&issue=1&articleid=1839163&show=htmI|
108 | http://Iwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=16&issue=1&articleid=1839162&show=html|
109 | http:/www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wlume=16&issue=1&articleid=1839161&show=html
110 | http:/;www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&wolume=16&issue=1&articleid=1839160&show=htm|
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http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&volume=16&issue=1&articleid=1839159&show=html|

112

http://lwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&volume=16&issue=1&articleid=1839158&show=html|
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http://lwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&volume=16&issue=2&articleid=1853425&show=html|
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http://lmww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&volume=16&issue=3&articleid=1864116&show=html|

122

http://lwww.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&volume=16&issue=3&articleid=1864115&show=html|

123

http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1463-7154&volume=16&issue=3&articleid=1864114&show=html|
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ANEXO E - Quadro completo das palavras consideradas na andlise 2 (A2)

Ne PALAVRAS INCIDENCIAS FREQUENCIA % CUMULATIVO CLASSA':EACAO
1 processos 113 52,52 6,3% A
2 negoécios 74 15,98 10,4% A
3 implantac&o 62 12,23 13,9% A
4 gestao 40 7,14 16,1% A
5 implementagdo 37 6,25 18,2% A
6 empresas 29 3,95 19,8% A
7 gestao 28 3,42 21,3% A
8 melhoria 28 3,55 22,9% A
9 sistemas 25 2,82 24,3% A
10 sé@o 21 1,97 25,5% A
11 modelagem 21 1,97 26,6% A
12 informag&o 20 1,88 27,7% A
13 implantacé&o 19 1,69 28,8% A
14 desenvolvimento 19 1,61 29,9% A
15 |organizag&@o 19 1,61 30,9% A
16 |erp 18 1,52 31,9% A
17  |utilizar 18 1,52 32,9% A
18 |abordagem 17 0,72 33,9% A
19 [cadeia 16 1,20 34,8% A
20 |fatores 16 1,20 35,7% A
21 |ser 14 0,92 36,4% A
22 |identificar 12 0,62 37,1% A
23 integracao 12 0,62 37,8% A
24  |sucesso 12 0,62 38,4% A
25 |andlises 11 0,57 39,1% A
26 mudanca 11 0,57 39,7% A
27 |préticas 11 0,57 40,3% A
28  |suprimentos 11 0,57 40,9% A
29 |[servigos 11 0,52 41,5% A
30 avaliar 10 0,47 42,1% A
31 conhecimento 10 0,47 42,6% A
32 |desempenho 10 0,47 43,2% A
33 |estratégia 10 0,42 43,7% A
34 medicao 10 0,47 44,3% A
35 |orientagédo 10 0,47 44,8% A
36 [tecnologia 10 0,47 45,4% A
37 [terceirizagdo 10 0,42 46,0% A
38 bpm 9 0,34 46,5% A
39 estruturar 9 0,38 47,0% A
40 impacto 9 0,38 47,5% A
41 projeto 9 0,34 48,0% A
42 métodos 8 0,30 48,4% A
43  |necessarios 8 0,30 48,9% A
44 |papel 8 0,30 49,3% A
45 relagéo 8 0,30 49,7% A
46 |rfid 8 0,30 50,2% A
47  |bancos 7 0,20 50,6% A
48 |cliente 7 0,20 51,0% A
49 |critica 7 0,23 51,4% A
50 |nova 7 0,23 51,8% A




PALAVRAS

INCIDENCIAS

FREQUENCIA

% CUMULATIVO

CLASSIFICAGAO

ABC
51 produto 7 0,20 52,1% A
52 |qualidade 7 0,23 52,5% A
53 risco 7 0,23 52,9% A
54 adogdo 6 0,17 53,3% A
55 ambiente 6 0,17 53,6% A
56 bpr 6 0,17 53,9% A
57 considerar 6 0,17 54,3% A
58 |estudos 6 0,17 54,6% A
59 visdo 6 0,14 54,9% A
60 tem 6 0,14 55,3% A
61 abastecimento 5 0,12 55,5% A
62 base 5 0,12 55,8% A
63 comunicagdo 5 0,12 56,1% A
64 conceito 5 0,12 56,4% A
65 definicdo 5 0,12 56,7% A
66 entender 5 0,12 56,9% A
67 |eficiéncia 5 0,12 57,2% A
68 empiricos 5 0,12 57,5% A
69 hospital 5 0,12 57,8% A
70 mercado 5 0,12 58,1% A
71 movel 5 0,12 58,3% A
72 problemas 5 0,12 58,6% A
73  |percepgéo 5 0,12 58,9% A
74 reengenharia 5 0,12 59,2% A
75 tipos 5 0,12 59,4% A
76 valor 5 0,12 59,7% A
77 adequada 4 0,08 59,9% A
78 afetar 4 0,08 60,2% A
79 aplicagcdo 4 0,08 60,4% A
80 atual 4 0,08 60,6% A
81 aumentar 4 0,08 60,8% A
82  |automatizar 4 0,08 61,1% A
83 compartilhamento 4 0,08 61,3% A
84 |capacidades 4 0,08 61,5% A
85 desafios 4 0,08 61,7% A
86 decisdo 4 0,08 61,9% A
87 deve 4 0,08 62,2% A
88 |diferente 4 0,08 62,4% A
89 eficacia 4 0,08 62,6% A
90 efeito 4 0,08 62,8% A
91 eficaz 4 0,08 63,1% A
92 eletrénico 4 0,08 63,3% A
93 |existentes 4 0,08 63,5% A
94 fazer 4 0,08 63,7% A
95 |ferramenta 4 0,08 64,0% A
96 global 4 0,08 64,2% A
97 governanga 4 0,08 64,4% A
98 importancia 4 0,08 64,6% A
99 inteligente 4 0,08 64,8% A
100 |[lean 4 0,08 65,1% A
101 |linguagem 4 0,06 65,3% A
102 |operacédo 4 0,08 65,5% A
103 |principais 4 0,08 65,7% A
104 |padréo 4 0,08 66,0% A
105 |planejamento 4 0,06 66,2% A
106 |redesenho 4 0,08 66,4% A
107 |trabalho 4 0,06 66,6% A
108 |variaveis 4 0,08 66,9% A
109 |software 4 0,08 67,1% A
110 |verificar 4 0,08 67,3% A
111 |éarea 3 0,04 67,5% A
112 |alcangar 3 0,04 67,6% A
113 |alinhamento 3 0,04 67,8% A
114 |apoio 3 0,04 68,0% A
115 |apresentar 3 0,04 68,1% A
116 |bem-sucedida 3 0,04 68,3% A
117 |beneficios 3 0,04 68,5% A
118 |construgédo 3 0,04 68,6% A
119 |corporativos 3 0,04 68,8% A
120 |crm 3 0,04 69,0% A
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PALAVRAS

INCIDENCIAS

FREQUENCIA

% CUMULATIVO

CLASSIFICAGAO

ABC
121 |canal 3 0,03 69,1% A
122 |colaboragédo 3 0,04 69,3% A
123 |comercial 3 0,04 69,5% A
124 |competitivas 3 0,04 69,6% A
125 |compreender 3 0,04 69,8% A
126 |consumidores 3 0,04 70,0% A
127 |coordenagao 3 0,03 70,1% A
128 |cultura 3 0,03 70,3% A
129 |determinar 3 0,04 70,5% A
130 |[falta 3 0,04 70,6% A
131 |fcs 3 0,04 70,8% A
132 |funcionérios 3 0,04 71,0% A
133 |explorar 3 0,04 71,1% A
134 |influenciam 3 0,04 71,3% A
135 [investigar 3 0,04 71,5% A
136 |maturidade 3 0,04 71,6% A
137 |nivel 3 0,04 71,8% A
138 |logistica 3 0,04 72,0% A
139 |outsourcing 3 0,04 72,1% A
140 |publico 3 0,04 72,3% A
141 |questbes 3 0,04 72,5% A
142 |pequeno 3 0,04 72,6% A
143 |pesquisas 3 0,04 72,8% A
144 |potenciais 3 0,04 73,0% A
145 |propostas 3 0,04 73,1% A
146 |redes 3 0,03 73,3% A
147 |requisitos 3 0,04 73,5% A
148 |resposta 3 0,04 73,6% A
149 |setor 3 0,04 73,8% A
150 |sigma 3 0,04 74,0% A
151 [tendéncias 3 0,04 74,2% A
152 |usuérios 3 0,04 74,3% A
153 |selecdo 3 0,04 74,5% A
154  |simulados 3 0,04 74,7% A
155 |[social 3 0,04 74,8% A
156 |[teoria 3 0,04 75,0% A
157 [tradicional 3 0,04 75,2% A
158 |vantagem 3 0,04 75,3% A
159 |aceitagcdo 2 0,02 75,4% A
160 |administrativos 2 0,02 75,5% A
161 |arquitetura 2 0,02 75,7% A
162 |auditoria 2 0,01 75,8% A
163 |alto 2 0,02 75,9% A
164 |barreira 2 0,02 76,0% A
165 |competéncias 2 0,02 76,1% A
166 |comportamento 2 0,02 76,2% A
167 |caracteristicas 2 0,02 76,3% A
168 |causas 2 0,02 76,4% A
169 |[cirtrgico 2 0,02 76,5% A
170 |comparar 2 0,02 76,7% A
171 |complexo 2 0,02 76,8% A
172 |controlar 2 0,02 76,9% A
173 |custeio 2 0,01 77,0% A
174 |custos 2 0,02 77,1% A
175 |descobrir 2 0,02 77,2% A
176 |descrever 2 0,02 77,3% A
177 |documentos 2 0,02 77,4% A
178 |e-commerce 2 0,02 77,5% A
179 |enterprise 2 0,02 T77,7% A
180 |esclarecer 2 0,02 77,8% A
181 |eventos 2 0,02 77,9% A
182 |econémicos 2 0,02 78,0% A
183 |engenharia 2 0,02 78,1% A
184 |entregar 2 0,02 78,2% A
185 |envolvidos 2 0,02 78,3% A
186 |equipe 2 0,02 78,4% A
187 |escolha 2 0,02 78,6% A
188 |[foco 2 0,02 78,7% A
189 [finais 2 0,02 78,8% A
190 |[forma 2 0,02 78,9% A
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CLASSIFICAGAO

Ne PALAVRAS INCIDENCIAS FREQUENCIA % CUMULATIVO ABC
191 [idéias 2 0,02 79,0% A
192 |implicagbes 2 0,02 79,1% A
193 [indicadores 2 0,02 79,2% A
194 |industria 2 0,02 79,3% A
195 [inovagdo 2 0,02 79,4% A
196 [|interna 2 0,01 79,6% A
197 [fracos 2 0,02 79,7% A
198 |grande 2 0,02 79,8% A
199 |hierarquica 2 0,02 79,9% A
200 [humano 2 0,02 80,0% A
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