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AREA: 6. ENGENHARIA ORGANIZACIONAL
SUBAREA: 6.1 — GESTAO ESTRATEGICA E ORGANIZACIONAL

RESUMO: A CAPACIDADE DE GERACAO E ENTREGA DE VALOR PARA OS CLIENTES
E DETERMINANTE PARA QUE UMA ORGANIZACAO OBTENHA SUCESSO EM SEU
MERCADO DE ATUACAO. EMBORA AS INICIATIVAS DE GERENCIAMENTO DE
PROCESSOS DE NEGOCIOS E A ADOCAO DE INOVACAO NAS ORGANIZACOES
NORMALMENTE SEJAM DIRECIONADAS POR UMA ABORDAGEM ORIENTADA AO
CLIENTE, PODEM EXISTIR DESALINHAMENTOS NESSAS TENTATIVAS QUE TORNEM
NECESSARIA A REALIZACAO DE MAIS PESQUISAS SOBRE A CONVERGENCIA
DESSES TEMAS. DIANTE DE UM CENARIO DE CONSTANTES INOVACOES,
COMPREENDER O FOCO DO CLIENTE E UM PRESSUPOSTO FUNDAMENTAL PARA
O ESTABELECIMENTO E O GERENCIAMENTO DE PROCESSOS, PORTANTO, ESSE
ARTIGO REALIZA UMA REVISAO SISTEMATICA DE LITERATURA COM O OBJETIVO
DE EXAMINAR O ESTADO ATUAL DESSA TRIADE DE ASSUNTOS PARA IDENTIFICAR
SIMILARIDADES NA GESTAO DE PROCESSOS DE NEGOCIO COM ENFASE EM
INOVACAO E FOCO DO CLIENTE. OS RESULTADOS DISCUTIDOS PODEM SER UM
PASSO PARA O ENTENDIMENTO COMUM DE PROFISSIONAIS E ACADEMICOS NO
DOMINIO DO GERENCIAMENTO DE PROCESSOS DE NEGOCIO A PARTIR DE UMA
BASE DE ESTUDOS SOBRE ADOCAO DE INOVACAO COM UMA VISAO ORIENTADA
AO CLIENTE. COMO POSSIVEIS VIAS DE PESQUISAS FUTURAS, O ARTIGO ENUMERA
O GERENCIAMENTO DE PROCESSOS COM BASE EM FLEXIBILIDADE FE
ADAPTABILIDADE, O PAPEL DOS CLIENTES COMO COCRIADORES DE VALOR, E O
ADVENTO DOS DADOS PARA MELHOR COMPREENSAO DO CLIENTE E
EMBASAMENTO DE NOVOS PROCESSOS DE NEGOCIOS.

PALAVRAS-CHAVES: GERENCIAMENTO DE PROCESSOS DE NEGOCIO; INOVACAO;
FOCO DO CLIENTE; CRIACAO DE VALOR.
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AN ANALYSIS OF CUSTOMER FOCUS AND
INNOVATION ADOPTION IN BUSINESS PROCESS
MANAGEMENT

ABSTRACT: THE ABILITY TO GENERATE AND DELIVER VALUE TO CUSTOMERS IS
DETERMINANT FOR AN ORGANIZATION TO ACHIEVE SUCCESS IN ITS MARKET.
ALTHOUGH BUSINESS PROCESS MANAGEMENT INITIATIVES AND THE ADOPTION
OF INNOVATION IN ORGANIZATIONS ARE NORMALLY LEADED BY A CUSTOMER-
ORIENTED APPROACH, THERE MAY BE MISALIGNMENTS IN THESE ATTEMPTS
THAT REQUIRES MORE RESEARCH ON THE CONVERGENCE OF THESE NEEDED
TOPICS. GIVEN THE SCENARIO OF CONSTANT INNOVATIONS, UNDERSTANDING
THE CUSTOMER FOCUS IS A FUNDAMENTAL ASSUMPTION FOR THE PROCESS'
ESTABLISHMENT AND MANAGEMENT, THEREFORE, THIS ARTICLE MAKES A
SYSTEMATIC REVIEW OF THE LITERATURE TO EXAMINE THE CURRENT STATE OF
THIS TRIAD OF SUBJECTS TO IDENTIFY SIMILARITIES IN PROCESS MANAGEMENT
OF BUSINESSES WITH EMPHASIS ON INNOVATION AND FOCUS ON THE
CUSTOMER. THE RESULTS DISCUSSED MAY BE A STEP TOWARDS A COMMON
UNDERSTANDING OF PROFESSIONALS AND ACADEMICS IN THE AREA OF
BUSINESS PROCESS MANAGEMENT BASED ON STUDIES OF INNOVATION
ADOPTION WITH A CUSTOMER-ORIENTED VISION. AS POSSIBLE PATHWAYS FOR
FUTURE RESEARCH, THE ARTICLE ENUMERATES PROCESS MANAGEMENT BASED
ON FLEXIBILITY AND ADAPTATION, THE ROLE OF CUSTOMERS AS VALUE CO-
CREATORS, AND THE ADVENT OF DATA FOR BETTER UNDERSTANDING OF THE
CUSTOMER AND BASIS OF NEW BUSINESS PROCESSES.

KEYWORDS: BUSINESS PROCESS MANAGEMENT, INNOVATION,; CUSTOMER
FOCUS; VALUE CREATION.
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1. INTRODUCAO

Muito ja se sabe sobre a pratica de gestdo de processos de negdcio ou Business
Process Management (BPM) pelas organizagdes € sobre como sua implementacdo requer
diferentes capacidades organizacionais. Rosemann e de Bruin (2005) apontam que
Governanga, Estratégia, Métodos, Tecnologia, Pessoas e Cultura sdo competéncias essenciais
nesse campo de atuagdo. Também ja € conhecida a importancia de as empresas terem uma
visao holistica de seus ambientes de negocio, considerando todos os agentes dos processos,
internos e externos, como fornecedores, concorrentes, 6rgaos regulatorios e clientes.

O foco no cliente pode contribuir para melhoria na experiéncia e nos processos de
negdcios nas organizagdes (SCHIAVONE et al., 2020). Entre os diferentes tipos de inovagdes
almejados pelas empresas, as inovagdes de processos que combinam com o foco no cliente
sdo consideradas ideais, pois implementam novos métodos de produ¢do ou de entrega (Iyawa
et al.,, 2016 apud SCHIAVONE et al., 2020). Fornecer produtos e servi¢os inovadores que
atendam e satisfagam as expectativas de seus clientes deve ser uma das diretrizes que
orientem as praticas de BPM nas organizacdes. As empresas, precisam garantir, por meio do
foco no cliente, a oferta de produtos e servicos inovadores € econdmicos com uma elevada
eficiéncia e baixos custos, de forma a garantir a propria sobrevivéncia (WAQAS RAJA e
WEI, 2015).

A implementacao de praticas de BPM com uma visao de foco no cliente parece nao
ser algo totalmente consolidado nas organizacgdes. Apesar da melhor relagdo com os clientes
serem objetivos declarados em BPM (SCHMIEDEL; VOM BROCKE; RECKER, 2014),
grande parte dos trabalhos de melhoria dos processos focam em processos
intraorganizacionais (TRKMAN et al., 2015). Sendo assim, este estudo visa examinar a
relacdo entre BPM, inovagdo e foco do cliente nas organizagdes, através de uma revisao
sistematica da literatura, buscando por artigos que abordam os trés temas de forma conjugada
e, entdo, identificar pontos convergentes na gestdo de processos de negdcio com €nfase em
inovagdo e foco do cliente que possam nortear os rumos de novas pesquisa ¢ indicar

possibilidades de aperfeigoamento na atuagdo de profissionais da area.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 Gerenciamento de processos de negocio

A gestdo de processos de negocios pode ser entendida como a competéncia das
empresas em gerenciar seus processos de negocios em todos os niveis, dos operacionais a

gerenciais, e de conectd-la com seu ambiente e toda cadeia, como fornecedores e clientes
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(BEVERUNGEN et al., 2021). Por se tratar de um conceito multidisciplinar, as constantes e

rapidas mudangas que ocorrem nas organizagdes ¢ mercados refletem diretamente na gestdao
dos processos que devem, portanto, acompanhar as inovagdes emergentes. O BPM objetiva
aumentar a eficacia e eficiéncia dos processos da organizagdo através da melhoria e inovacgao
(SCHMIEDEL; VOM BROCKE; RECKER, 2014) e de uma abordagem de gestdo centrada
no cliente (HAMMER, 2013). Uma vez que produtos e servicos consumidos dependem de
processos do negodcio, os resultados esperados pelos clientes serdo, entdo, diretamente

impactados pelos processos (MEIRELLES; MEXAS, 2014).

2.2 Foco do cliente no gerenciamento de processos

A 1mportancia do foco e da interagdo com o cliente tem sido reconhecida por muitos
pesquisadores dentro e fora do campo de BPM (TRKMAN et al., 2015). Alguns autores
categorizam a visdo orientada ao cliente como um construto ou um valor central alinhado a
cultura de BPM nas organizagdes, que pode ser definido como a atitude proativa e responsiva
em relacdo as necessidades dos destinatarios da saida do processo (SCHMIEDEL; VOM
BROCKE; RECKER, 2014; VOM BROCKE; SINNL, 2011). Para que a entrega de valor ao
cliente seja condizente com suas necessidades e preferéncias, a ponto de se perceber o valor
superior gerado pela organizacdo (KEININGHAM et al., 2020), ¢ recomendado que a visao
sobre o negdcio e a modelagem de seus processos sejam construidas com uma visao de fora
para dentro da organizacao, pois dados externos ajudam a eliminar vieses (TEECE, 2007).

A implementacdo do gerenciamento de processos de negdcio considera que a
organizagdo seja reequilibrada em favor de uma integracdo horizontal do trabalho mais
centrada no cliente (VOM BROCKE et al.,, 2014). Nesse sentido, cada vez mais, as
organizagdes consideram a cocriagdo de valor, em conjunto com os clientes (LENKA;
PARIDA; WINCENT, 2017), ou outros atores como funciondrios e stakeholders, em que eles
atuam nao somente como destinatarios, mas como agentes dos processos (NADEEM et al.,
2020). Essa tendéncia pode ser identificada em estudos recentes sobre a intersec¢do de BPM
com estratégias de inovagdo, especialmente digitais, por exemplo, que atestam a orientacao
para o cliente e a sinergia existente entre pessoas, processos € sistemas, além de solugdes

orientadas por dados para antecipar as necessidades do cliente (VAN LOOY, 2018).

2.3 Inovacio
Inovagdo pode ser uma nova ideia ou pratica que depende da percepg¢do que quem

passa a utiliza-la, uma forma de mudar a condi¢do econdmica e social da empresa e ainda um
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diferencial competitivo (AHMADI, 2018; DRUCKER, 2001). O termo tem sido mais

comumente tratado com referéncia a produtos e servigos (KEININGHAM et al., 2020), e ha
modelos que incluem inovagdo aberta, inovagdo em rede e que envolvem praticas (MELE et
al., 2017). Os avancos tecnologicos tidos como inovagdo sdo advindos, geralmente, das
industrias e fabricantes. No entanto, Story et al. (2017) pontuam que a inovagdo enquanto
novos servigos ¢ desenho de contratos, por exemplo, pode ser desenvolvida em conjunto entre
fornecedores e clientes, uma capacidade chamada pelos autores de ‘cocriagdo de inovagao’.
Van Looy (2018) aponta que a inovagdo nas organizagdes diz respeito a transformagao
de ideias em produtos, servigos ou processos, que podem ser novos ou apenas com melhorias
que promovem o avango ¢ maior competitividade no mercado. Nesse sentido, a inovagao
pode ser incremental, quando agrega melhorias em um processo, agdo ou produto que ja
existe, com mais eficiéncia e melhor desempenho; ou disruptiva, quando quebra paradigmas,
traz novas solugdes, substitui produtos e servigos, cria novos habitos de consumo. Os diversos
conceitos e tipos de inovagdo existentes na literatura apontam para a falta de convergéncia na
selecdao de termos e conceitos em estudos nesse tema (AHMADI, 2018). Nesse contexto, este
trabalho adota os termos de inovagdo incremental e disruptiva em um cendrio de

transformagodes dindmicas envolvendo as organizagdes.

3. METODOLOGIA

Por considerar que compreender o foco do cliente ¢ um pressuposto fundamental para
o estabelecimento e o gerenciamento de processos de negdcio, mesmo diante de um cenario
de constantes inovagdes, sejam de natureza incremental ou disruptiva, foi realizada uma
revisao sistematica de literatura para mapear pontos convergentes na interseccao do campo de
conhecimento sobre gerenciamento de processos de negdcio com empresas que pautam a
inovagao a partir do foco do cliente.

Inicialmente, foi estabelecido um protocolo para a abordagem das buscas, conforme
exibido no Quadro 1, no qual se especificam as fontes de pesquisas, como as bases de dados
académicos consultadas, bem como os termos pesquisados e os critérios para inclusdo ou
exclusdo durante o processo de triagem dos estudos. O ponto de partida deu-se a partir da
combinacdo de diferentes expressdes representativas de gerenciamento de processos de

negdcio associadas ao conceito de foco do cliente em negdcios pautados por inovagao.
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QUADRO 1 - Protocolo da revisao sistematica de literatura.

Fontes de pesquisa Scopus, Science Direct e Web of Science

Termos de busca Combinacdo de “gerenciamento de processos de negocio” com palavras-chave
associadas ao conceito de foco do cliente em organizagdes inovadoras

Estratégia de selecdo Todas as buscas foram realizadas com o filtro “Tdpico”, que abrange titulo,
resumo e palavras-chave dos artigos mapeados

Critérios de inclusio Artigos de periodicos escritos no idioma inglés

Critérios de exclusdo Artigos duplicados e estudos ndo aplicaveis por ndo contemplarem todos os
trés elementos-chave da revisao: BPM, foco do cliente e inovagdo

Critério de qualidade Artigos revisados por pares

Fonte: Elaborado pelas autoras.

3.1 Critérios de pesquisa

A busca foi realizada em trés bases de dados académicos bem conceituadas na area de
administracdo de empresas: Scopus, Science Direct ¢ Web of Science (WoS), reconhecidas
por englobarem publicacdes de elevado padrao e revisadas por pares. O critério de escolha
para os termos levou em consideragdo a necessidade de mapear estudos relevantes que
residissem na intersecc¢do das trés frentes propostas em nossa pergunta de pesquisa. As buscas
foram realizadas nas bases de dados por meio do filtro “Tépico”, que abrange titulo, resumo e
palavras-chave. Na primeira busca efetuada com base nos critérios de pesquisa, foram
encontrados 59 estudos. Apos selecionar por artigos de periddicos revisados por pares,
publicados no idioma inglés, restaram 24 artigos que, apos a remog¢ao de duplicatas, originou
uma amostra de 17 artigos. Nesta etapa, foi realizada a leitura dos resumos dos artigos para
verificar quais eram aplicaveis e faziam a intersec¢do com os trés termos de interesse. O

Quadro 2 ilustra o processo de triagem até que se obtivesse a amostra final de 11 artigos.

QUADRO 2 - Obteng¢ao da amostra final apds busca e triagem.

Termos de busca

X Scopus Science Web of Total
Base de Dados Direct Science
Busca combinada com os trés termos 43 5 11 59
Ap6s selecdo por artigos de periodicos em inglés 14 5 5 24
Apo6s remogao de artigos duplicados 17
Apbs remogao de artigos ndo aplicaveis aos termos de busca 11

Fonte: Elaborado pelas autoras.
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Os artigos inseridos na amostra final da revisdo sistematica de literatura
obrigatoriamente traziam alguma analise de processos de negoécio do ponto de vista de
inovacdo e foco do cliente, de forma que eles pudessem ser considerados uma fragao
representativa da andlise conjugada dos trés temas. Estabelecida a amostra final, foi realizada
a leitura dos artigos selecionados na integra, com vistas a mapear ¢ delinear os pontos de
convergéncias, extraidos da literatura, que pudessem originar um framework conceitual com
os aspectos mais relevantes para uma visdo orientada ao cliente em gerenciamento de

processos de negdcios em ambientes de inovagao.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

A leitura na integra dos artigos analisados permitiu a sistematiza¢ao dos resultados de
cada autor, com base no entendimento sobre os pontos de intersec¢do entre foco do cliente e
inovagdo no gerenciamento de processos. O Quadro 4 apresenta os pontos de convergéncia
identificados na revisao de literatura e quais autores fazem meng¢do aos topicos que serdao
discutidos ao longo desta se¢do: satisfacdo das necessidades dos clientes, flexibilidade e

adaptabilidade de processos, cocriacdo de valor, gestao de dados e vantagem competitiva.

QUADRO 3 - Sintese dos resultados encontrados na amostra final da revisao sistematica e

cruzamento com os pontos de convergéncias extraidos da literatura.

Autores Resultados Satisfacio das Flexibilidade e Cocriacdo | Gestio Vantagem
necessidades adaptabilidade de valor de competitiva
dos clientes de processos dados
O estudo traz os principios da X X X X
Shtal etal. | gestdao da qualidade total com base
(2021) na orientagdo para o cliente,

inovagdo e sinergia. Estabelece a
digitalizacdo como base para
cria¢do de formatos inovadores de
gestdo de processos de negdcios.

O papel das tecnologias digitais em X X X X
Schiavone | identificar as necessidades dos

etal. (2020) | ¢lientes e permitir que as empresas
respondam as suas solicitagdes, com
base na gestdo da experiéncia,
agrega vantagem competitiva ao
negocio e oportunidades de
solu¢des de TIC em processos no
contexto de servicos.
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Zhou et al.
(2020)

O artigo propde um modelo baseado
em mineracdo de processos, que
auxilia no entendimento do
mecanismo de cria¢do de valor
entre varios atores no processo de
servi¢o orientado ao cliente.
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Story et al.
(2017)

Esse estudo adota uma perspectiva
de multiplos atores - fabricante,
intermediario e cliente - para
identificar capacidades
complementares e concorrentes. Os
autores trazem o papel do cliente na
cocriacdo de valor e no processo de
inovagdo, proporcionando vantagem
competitiva para a organizagao.

Vidhyalaks
hmi e
Kumar
(2017)

Os autores propdem um modelo
para determinar a confiabilidade
dos produtos SaaS baseada na
perspectiva do cliente. A selegdo de
SaaS confiavel promove beneficios
financeiros e operacionais, com
maior produtividade e inovagao
eficiente.

Wagqas Raja
e Wei
(2015)

O artigo conclui que a maioria das
praticas de qualidade total tem
relagdo positiva com o desempenho
de inovagdo das empresas, desde
que a empresa selecione a pratica
mais adequada as suas condi¢des
ambientais internas e externas.

Kok e
Biemans
(2009)

O estudo aponta que o programa de
mudanca de uma empresa para criar
um processo de inovagdo mais
orientado para o mercado depende
de seu contexto ambiental e
organizacional. O conhecimento de
mercado impacta nos esforgos de
inovacao da empresa para gerar
valor para o cliente.

Flores et al.
(2008)

O trabalho apresenta um modelo
para apoiar as organizagdes na
proposi¢do de novos projetos para
obter resultados de inovagdo
sustentavel, com base em:
customizagdo em massa;
desenvolvimento sustentavel; rede
de valor; e ciclo de vida do produto.

Chenhall
(2005)

O estudo identifica a informacao
integrativa como chave para
sistemas de medigdo de
desempenho estratégico. Integra
trés dimensoes: elementos da cadeia
de valor, orientagdo para o cliente, e
orientacdo para o fornecedor,
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incluindo processos de negocios.

Bhatte | O artigo aponta que iniciativas de X X
Troutt melhoria de processos de negdcios
(2005) afetam diretamente a capacidade de

resposta do cliente e a inovagédo de

produtos e servicos.

O estudo explora como inovagdes X X

McCabe | organizacionais para a qualidade
(2000) nos servigos financeiros do Reino
Unido impactam na mudanca de
cultura, no gerenciamento de
qualidade e na reengenharia de
processos com menos burocracia e
abordagem mais focada no cliente.

Fonte: Elaborado pelas autoras.

4.1 Proposicao de framework conceitual

Com base no entendimento de que a revisao sistematica de literatura descortina a

relagcdo entre BPM, inovag¢do e foco no cliente nas organizacdes, € entrega pontos de

convergéncia na analise conjugada desses trés temas, propde-se um framework conceitual em

que quatro dos cinco topicos sdo considerados boas praticas para a obtengdo do quinto topico

estabelecido como central, conforme Figura 3.

FIGURA 3 - Framework conceitual sobre boas praticas para organizagdes obterem vantagem

competitiva.

SATISFACAO DAS
NECESSIDADES DOS
CLIENTES

FLEXIBILIDADE |
ADAPTAEILIDADE
PROCESSOS

VANTAGEM
COMPETITIVA

COCRIAGA

Fonte: Elaborado pelas autoras.

4.2 Satisfacao das necessidades dos clientes

Uma visdo orientada ao cliente favorece o desenvolvimento e a oferta de produtos e

servigos adequados as preferéncias e necessidades dos clientes e alinhados aos processos da
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organiza¢do (STORY et al., 2017; VIDHYALAKSHMI; KUMAR, 2017). Empresas que se

antecipam, com visdo de futuro, e desenham solugdes inovadoras de forma proativa,
aprimoram a qualidade de seus processos em dire¢ao ao atendimento das necessidades dos
clientes. A abordagem centrada no cliente pode melhorar a experiéncia do cliente e ajudar a
redesenhar os processos de negocios em organizacdes (SCHIAVONE et al., 2020). Nessa
mesma linha argumenta Story et al. (2017), ao ponderar que um aspecto-chave de equilibrar
as atividades de inovagao de produtos e servicos esta relacionado a capacidade de traduzir as
necessidades operacionais do cliente em uma combinagdo sinérgica de elementos a partir do
suporte aos processos do cliente e da visdo de todo no gerenciamento do negdcio, o que

acarreta em saltos quanticos para o sucesso da organizacao.

4.3 Flexibilidade e adaptabilidade de processos

Os esforcos de inovagdo exigem flexibilidade na atuagcdo das empresas e processos
continuamente revisados e adaptados a complexidade do ambiente organizacional,
especialmente em resposta aos requisitos e necessidades dos clientes face ao mercado e com
vistas a alcangar sua satisfagdo (STORY et al., 2017). Por outro lado, Shtal et al. (2021) e
Wagqas Raja e Wei (2015) argumentam que pode haver uma lacuna no atingimento da
satisfacdo do cliente, devido ao desenvolvimento e surgimento de novos requisitos do
consumidor, caso as organizacdes nao tenham bem enderecada uma visdo de futuro e de
demandas e tendéncias esperadas. Além disso, a capacidade de aprender ininterruptamente
sobre os clientes e 0 mercado ndo somente aprimora os esfor¢os de processos e projetos de
inovagdo das empresas como também cria valor superior para o cliente (KOK; BIEMANS,

2009).

4.4 Cocriacao de valor

A necessidade de cocriagdo sao impulsionadas pelos mercados em evolugdo (STORY
et al.,, 2017), e o processo de cocriagdo ao longo da jornada do cliente engloba toda a
complexidade da empresa em um ambiente de constante inovagdo, de forma que possa
fornecer as empresas ndo somente uma base para otimizacdo de valor em atendimento as
necessidades dos clientes (ZHOU et al., 2020), mas também um papel critico no apoio aos
processos de inovagao e na co-definicdo de novos produtos ou servigos que, baseados em
experiéncias holisticas e processos enxutos, possam sustentar a posicao competitiva das

empresas (SCHIAVONE et al., 2020).
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4.5 Gestao de dados

A integragdo de dados e a flexibilidade advinda das novas plataformas de
comunicagdo afetam significativamente os fatores de orientacdo pelo cliente, pois ao usar
bancos de dados compartilhados, uma empresa pode ser mais eficaz no entendimento das
preferéncias dos clientes em produtos e servigos e, consequentemente, pode responder as
preocupacdes dos clientes com rapidez e precisdao (BHATT; TROUTT, 2005). Em suma,
trata-se de obter informacdes completas e detalhadas sobre o que os clientes realmente
desejam (KOK; BIEMANS, 2009).

Shtal et al. (2021), por exemplo, pondera que a economia digital leva a formacdo de
um novo valor — os dados, a partir do advento de modelos de negocios e plataformas digitais.
Em contrapartida, serda preciso considerar a disposicado dos clientes em compartilhar
informagdes sobre suas transagdes, processos € sistemas, mas em caso positivo, os recursos de
gerenciamento de dados poderao possibilitar novos entendimentos e caminhos para inovagao
(STORY et al, 2017) e para o desenvolvimento do aprendizado organizacional

(CHENHALL, 2005).

4.6 Vantagem competitiva

Nos estudos avaliados, a inovagdo pode ser realizada por parte das organizacdes, mas
também ocorre com a participagdo dos clientes em um processo de cocriagdo, dindmico e
interrelacional (SHTAL T. et al., 2021; STORY V. et al., 2017). Um dos pontos de maior
destaque e convergéncia evidenciada na analise da amostra ¢ a inovacdo como vantagem
competitiva para as organizagdes, seja no ambito de criagdo de solugdes, produtos ou
processos € também nas relagdes estabelecidas. Quanto & mencdao ao termo inovagao nos
trabalhos analisados, foi possivel identificar que estd posicionado como diferencial
competitivo e que se relaciona diretamente tanto com a interagdo entre organizacdes e clientes
como também com os processos de negocios como foi observado nos trabalhos de Shtal et al.
(2021); Schiavone et al. (2020); Story et al. (2017); Flores et al. (2008); Chenhall (2005);
Bhatt e Troutt (2005); ¢ McCabe (2000).

5. CONCLUSAO

Em decorréncia de ambientes organizacionais ricos em inovacao, ha necessidade
latente de se permanecer revisando e remodelando processos de negdcio para que se
mantenham alinhados a uma visao orientada pelo cliente, que ¢ traduzida por uma perspectiva

de fora para dentro da organizacdo. A revisdo de literatura revelou que vincular as
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necessidades e a satisfagdo dos clientes aos processos de negocio desempenha um fator de

diferenciagdo para maior eficiéncia dos processos € melhor desempenho das organizagdes, em
especial no que concerne a flexibilidade e adaptabilidade frente as mudangas e a obtengdo de
vantagem competitiva diante de concorrentes do mercado de atuagao.

Transformacdes advindas de diferentes frentes de inovagdo, sejam incrementais ou
disruptivas, sao sustentadas por processos de negocio calcados em tecnologias e plataformas
digitais que, entre outros aspectos, facilitam a intermediacdo de relagdes com os clientes e
propiciam a coleta de dados. O gerenciamento analitico desses dados, em ultima instancia,
contribui para retroalimentar o ciclo de inovagdo da organizagdo e realinhar a proposta de
valor percebido pelo cliente ou, em muitos casos, construida em conjunto com o cliente em
uma dinamica de cocriagao de valor.

Com base em nosso questionamento inicial, é possivel concluir que a relacdo da analise
combinatoria entre a triade visdo orientada ao cliente, inovagdo e gerenciamento de processos
de negocio atravessa questdes que podem ser vias de pesquisas para académicos ou diretrizes
para a esfera profissional, tais como:

e gerenciamento continuo de processos de negocios, com flexibilidade e adaptabilidade,

com vistas a permitir transformagdes; antecipacao de cendrios e visao de futuro;

e papel dos clientes como cocriadores de valor nos processos de negocio, cujas

necessidades sao impulsionadas pelos mercados impactados por inovagoes;

e ¢ o advento dos dados para melhor compreensdo do cliente e embasamento de novas

abordagens e processos de negocios adequados as tendéncias do mercado consumidor.

As limita¢des de pesquisa averiguadas passam pelo reconhecimento de que a revisao
sistematica de literatura sofre recortes em funcao da selecdo de base de dados e palavras-
chaves. Logo, os resultados do estudo sdo limitados para fins de generalizagdo. Ademais, a
selecdo da amostra de artigos revisada foi viabilizada de forma qualitativa a partir de uma
analise de texto pelos autores. Portanto, pesquisas futuras podem observar estudos de caso e
analises quantitativas para validar o framework conceitual, no que tange ao gerenciamento de

processos de negdcios sob a oOtica da inovagdo e da visdo orientada ao cliente.
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