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Resumo

A Gestdo Estratégica de OperacBes tem como objetivo contribuir para a manutencdo do
posicionamento competitivo das empresas em seus mercados de atuacdo, atendendo as
necessidades dos clientes e gerando vantagens competitivas em relacdo aos concorrentes. Com a
evolucdo dos mercados, alguns setores iniciam um processo de transformacgédo, como exemplo, as
modificacBes ocorridas no setor de Servigos onde, nos ultimos anos, a sua participacdo na
economia dos paises tem crescido. Este artigo tem como objetivo avaliar a producéo cientifica em
Gestdo Estratégica de Servico, particularmente focando estudos realizados com empresas que
trabalham por projetos. A estratégia de pesquisa fundamenta-se na analise via Redes Sociais, onde
é possivel mapear relacdes entre grupo de autores, palavras-chave e periodicos. A andlise resulta
no entendimento do atual estagio de desenvolvimento da pesquisa no tema e permite identificar
oportunidades para a evolucéo dos estudos. O estudo identificou de uma forma objetiva, através de
graficos e tabelas quais os grupos de individuos, como autores e palavras-chave, apresentam maior
influéncia na amostra pesquisada, guiando o pesquisador na construgdo de um entendimento
acerca do estado da arte no assunto estudado, bem como a identificar os temas e topicos mais
relevantes para futuros trabalhos. Este estudo contribui para o desenvolvimento de aplicagdes
relacionadas ao estudo de Redes Sociais, sendo possivel através da analise dos dados, identificar a
qualidade destas informacdes para futuros desenvolvimento da pesquisa.

Palavras-chave: gestdo estratégica de operacOes, operacdes de servico, organizagdo por projetos,
redes sociais.



1. Introducéo

As empresas tém como objetivo fundamental desenvolver estratégias que resultem no seu
desenvolvimento competitivo o qual pode estar associado a manutencdo de um determinado
posicionamento estratégico, ou a0 aumento da sua participacdo em um determinado mercado,
também a diferenciacdo de seus produtos e servicos, a melhoria da sua eficiéncia operacional, ou
ainda dentre outras possibilidades, uma melhor compreensdo do ambiente em que a organizacao
esta inserida e dos diferentes stakeholders que nele atuam.

Segundo Neely e Jarrar (2004), desenvolver processos ligados a gestdo estratégica de
operacdes aumenta as chances de se alcancar sucesso na realizacdo da estratégia empresarial.
Machuca et al (2006) descrevem a importancia do desenvolvimento da gestdo estratégica de
operacbes nas empresas, com objetivos relacionados ao aumento da competitividade,
acompanhamento da evolucdo do mercado e das necessidades dos clientes. Ja Hayes e Upton (1998)
conceituam a gestdo estratégica de operacGes como o alicerce para estratégias defensivas ou
reativas, como as de ataque ou proé-ativas, construindo uma representacdo baseada na l6gica de um
jogo de xadrez.

Com a evolucdo dos mercados, alguns setores iniciam um profundo processo de
transformacdo. Como exemplo, pode-se citar as modificacdes ocorridas no setor de Servicos, no
qual os Ultimos anos a sua participacdo na economia dos paises tem crescido. Servitizacdo
(servitization) é o termo utilizado para descrever a importancia e a tendéncia que as operacoes
baseadas em servicos tém para a economia mundial, ou seja, a desmaterializacdo da economia. De
acordo com Ren e Gregory (2007), a ‘servitizagdo’ ¢ um processo no qual as empresas oferecem um
pacote de servigos mais detalhado aos seus clientes, ampliando opc6es e melhorando a qualidade
percebida por meio de solugdes integradas. Para Neely (2007), as empresas de manufatura que
buscam melhorar o desempenho em seus mercados de atuacdo, devem expandir suas atividades na
forma de servicos.

Segundo Gianesi e Correa (1994), os servicos tém apresentado um aumento constante,
demandando estudos mais especificos que caracterizem a evolucdo das pesquisas nessa area. Para
Aradjo e Springer (2006), os servigos sdo processos relacionados diretamente aos produtos,
reduzindo incertezas envolvidas aos processos de fabricagdo. Brax (2005) cita que 0s processos de
vendas, atendimento aos clientes e o desenvolvimento de oportunidades em novos mercados séo
processos relacionados diretamente a servigos internos nas empresas. Hill et al (2002) delimitam os
estudos para a ‘Gestdo de Operagdes em Servigo’ para assuntos sobre previsdo, qualidade,

desenvolvendo fornecedores e clientes.
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Algumas empresas tém seus modelos de gestdo e producdo organizados na forma de
projetos. A obtengdo de um bom resultado na realizagdo deles, ndo depende apenas da adogédo de
boas praticas de gerenciamento dos mesmos, mas também do alinhamento das politicas
desenvolvidas no nivel da estratégia de operacbes com o modelo de gestdo de projetos adotado.
Para Shenhar e Dvir (2007) gerir projetos é adaptar processos, desenvolver novas ferramentas de
apoio, treinar pessoas visando aumentar as chances de resultados satisfatorios para a organizagdo
em determinado empreendimento. Andersen (2006) destaca que a gestdo de projetos esta
condicionada a um contexto estratégico que se estabelece no nivel do negdcio e de diferentes
funcbes como RH, financas, comercial e operacfes dentre outras.

Esta pesquisa tem como foco os sistemas de trabalhos em forma de projetos, com atuagéo
nos setores de prestacdo de servigo. Para cada tipo de projeto existe a necessidade de um tipo de
modelo de gerenciamento especifico, pesquisando a necessidade de novas informacdes sobre este
tipo de ambiente, relacionando com o ambiente das estratégias de operacdes de servico.

O objetivo deste artigo é analisar o referencial tedrico sobre gestdo estratégica de operagdes
e operacOes de servico organizadas na forma de projeto, via construcdo de redes de relacionamento.
Para Alejandro e Norman (2006), com tal técnica de analise pode-se observar a interacdo entre 0s
autores, sendo possivel obter resultados para anélises tanto do tipo qualitativa, quanto quantitativa,
utilizando-se para tanto graficos, representacdo por redes e o célculo de indicadores de
relacionamento, permitindo analisar redes construidas e aspectos como: densidade, centralidade,
centralizacdo, proximidade e intermediacao.

Este artigo estd dividido em quatro partes, sendo a primeira caracterizada por um
levantamento bibliogréfico, a segunda explica o uso da metodologia de analise de redes sociais,
para em seguida, em terceiro plano destaca-se a andlise e discussdo dos resultados levantados junto
as bases de dados escolhidas. A conclusdo do artigo, constitui a quarta parte, onde destacam-se a
contribuigéo do trabalho para a pesquisa em gestédo de operacdes e a identificagdo de oportunidades

futuras de pesquisa.
2. Metodologia de Pesquisa

Este artigo tem como objetivo principal desenvolver uma analise de citagdo e co-citacéo,
buscando dentro de um tema especifico de pesquisa avaliar a contribui¢do dos principais autores,
identificando os topicos estudados e os meios de divulgacao utilizados. Algumas informacbes como
ano de publicacdo, periddicos, banco de dados, origem das publicacdes, autores e palavras-chave
descrevem a massa de dados estudada e complementam o estudo de redes de relacionamento.

O crescimento e evolucdo das pesquisas na area de Gestdo Estratégica de Operaches e

Servico sao analisados com o desenvolvimento deste trabalho de pesquisa. Nota-se, que o aumento
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continuo das publicacdes no decorrer dos anos é alimentado pelo interesse de diversos autores e
académicos, conforme as necessidades de evolucdes das ferramentas, dos processos e das pesquisas
que as organizacOes necessitam para manterem-se competitivas no mercado de atuacdo. A revisao
da literatura utiliza 79 amostras de pesquisas, sendo artigos académicos, livros e uma dissertacédo de
mestrado, publicados entre o periodo de 1969 e 2010.

Para Seuring e Muller (2008), esse tipo de metodologia de pesquisa, faz uma reviséo da
literatura compreendendo uma anélise quantitativa e qualitativa sobre os aspectos descritivos do
assunto estudado. Mayring (2003), apresenta um modelo de analise para pesquisa bibliogréfica,
composto por quatro etapas, sendo a primeira 0 processo de coleta do material, delimitando a
unidade de analise, a segunda etapa compreende o tipo de analise descritiva, em seguida 0s
principais temas da pesquisa sdo analisados (objetivos propostos) e finalizando com a quarta etapa,

0 material analisado resulta na interpretacdo dos dados e resultados apresentados.
2.1 Redes Sociais

A andlise proposta na forma de redes permite observar informacdes do tipo: como os autores
e assuntos estdo relacionados e interligados entre si, qual o nimero de cita¢cdes de um determinado
assunto, qual o periodo onde aconteceu o0 maior nimero de citacfes e a quantidade de autores que
estudaram um determinado assunto em um periodo de tempo.

Para Alejandro e Norman (2006), as redes sociais sdo grupos de pessoas, individuos ou
entidades que se relacionam entre si, com a troca mutua de um fluxo de informag6es. Segundo
Capra (2003), a caracteristica através da qual se identificam nas redes sociais € o estilo de
comunicacdo envolvendo uma linguagem, uma limitacdo cultural e relagdes de poderes entre 0s
individuos envolvidos.

Uma rede é composta por trés elementos basicos: nos, vinculos e fluxos.

a) Nos: interacdo dos individuos que compde a rede social, aproximacdo dos mesmos que
como relacionamento entre eles.

b) Vinculos: séo os lagos que existem entre dois ou mais nds. Os vinculos entre um no e
outro sdo representados por linhas;

c) Fluxos: indicam a direcdo que a informacdo estd sendo direcionada ou interligada,
também indicada por uma linha e uma seta. Os fluxos podem ser unidirecionais quando a
informagdo é destinada para um nd e bidirecional quando o fluxo de informagdes é transmitido e
recebido pelo mesmo individuo ou né.

Na Figura 1, apresentam-se os elementos basicos de uma rede social, conforme definido por
Alejandro e Norman, (2006).
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Figura 1- Elementos bésicos de uma rede de Interagdes
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Fonte: Alejandro e Norman (2006)

Dados os elementos constitutivos de uma rede de relacionamentos, podem ser definidos os

procedimentos de andlise.

2.2 Desenvolvimento do Procedimento de Anélise

Nesta secdo do trabalho é apresentado todo o processo que culmina com a construcdo das
redes de relacionamento. A pesquisa € operacionalizada pelo software UCINET 6.109®,
particularmente gerando representacdes graficas das redes, bem como estatisticas dos indicadores
associados a analise de relacionamento. O processo esta subdividido em quatro etapas principais,
sendo a primeira, um estudo de natureza teérico conceitual. A segunda a definicdo da estratégia de
pesquisa, para que na seqiiéncia, na terceira, 0 planejamento da pesquisa possa ser elaborado. A
quarta etapa consiste no desenvolvimento da pesquisa e da analise e interpretacdo dos dados.

No estudo de natureza tedrico-conceitual é realizada a identificacdo do assunto principal da
pesquisa, tendo como objetivo discutir aspectos conceituais da teoria. Esse processo permite que o
autor obtenha mais clareza e formulacdo do problema de pesquisa, facilitando também a formulacao
das hipoteses e cumprimento dos demais objetivos da realiza¢do do trabalho. Com as informacGes
desta etapa é possivel perceber algumas discordancias entre alguns pontos, apresentando novas
propostas e identificacdo de novas areas de pesquisa.

Sera realizada uma descricdo das caracteristicas e relacbes das variaveis sobre o assunto
estudado, como objetivo de compreender as caracteristicas de um grupo, de uma comunidade.
Enfatiza-se no estudo, o uso de redes sociais ou de relacionamento, particularmente aplicado a
andlise de citacOes e co-citacdes. O trabalho é voltado para uma analise de um conjunto de autores,
referéncias e palavras-chave que apresentam relacfes e interagdes, sobre um determinado assunto

abordado, como explicado no paragrafo anterior.
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A metodologia de andlise através das Redes Sociais permite identificar como o grupo de
autores e palavras chaves sendo o problema de pesquisa estudado, estdo relacionados entre si,
havendo uma troca de informacgbes dentro de uma comunidade em comum. Essa metodologia
orienta o pesquisador a direcionar a coleta de informacg6es e busca dos artigos de um determinado
assunto, sendo possivel apresentar mais coeréncia e qualidade dos dados utilizados para o
desenvolvimento da pesquisa.

O planejamento da pesquisa apresenta informagdes gerais sobre a estrutura de investigagéo,
orientando o pesquisador a desenvolver o processo de amostragem, técnicas de coletas de dados,
desenvolvimento dos dados e construcdo de planilhas eletronicas e quadros descritivos que irdo
alimentar o software UCINET 6.109®.

Para o desenvolvimento desta andlise foi utilizado uma amostra de 79 unidades, sendo
composta majoritariamente por artigos académicos. Tal amostra é o resultado da busca e pesquisa
em bases de dados, através da utilizacdo de um grupo de palavras-chave e assuntos pré-definidos
pelos autores.

Quando iniciado o processo de busca dos artigos académicos, livros e demais fontes de
pesquisa, as informagdes foram catalogadas em uma planilha eletrénica do MS Excel ® contendo
dados sobre a area da pesquisa, a base de dados, ano de publicacdo, autores, local de publicacéo,
paises da publicacédo e palavras-chave que cada artigo contém, conforme apresentado na Tabela 1.

Tabela 1 — Catélogo de publicacdes

< Base . Autores A . Pais Local
Area dados Tipo citados Referéncia Titulo Autor Ano Publicagio Publicacio
Gestéo
1. Estratégica XX artigo 66 34 XX XX 2004 EUA XX
de Operacbes
Operagbesde  yyo  artigo 40 31 XXX XXX 1994 Inglaterra XXX

Servigo
Fonte: Autores (2010)

A construcdo desta tabela tem como objetivo compilar as informacdes do levantamento
bibliografico e prepara-las para a construcdo da matriz de relacionamentos que constitui os dados de
entrada para as redes de relacionamento.

Como o objetivo principal deste trabalho é identificar e analisar informacdes relacionadas de
um grupo autores, referéncias e palavras-chave, apos o desenvolvimento da planilha eletrénica em
MS Excel ®, uma matriz é plotada com informacgdes da quantidade de citacbes que os autores
realizaram dentro de um assunto de pesquisa. Essas citag0es séo referéncias a outros autores e suas
respectivas publicacdes, identificados na amostra de 79 unidades encontradas nas bases de dados.

Para o desenvolvimento de um grafico de redes utilizando o software UCINET 6.109®

como ferramenta de apoio, primeiramente é necessario a constru¢do de uma matriz quadrada para
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alimentar as informagdes, que irdo formar as redes. As matrizes devem ser desenvolvidas de tal

forma a representar um sistema de fluxos unidirecionais, conforme a Figura 02 abaixo.

Figura 2 - Matriz utilizada para construcdo de Redes Sociais

Acur, N. (2000-2004)
Biciti, U. (1999-2004)
Bowen, D.(1985-1998)
Chase, R. (1973-2000)
Ftzgerald, L. (1990-1993)
Hayes, H. (1979-2005)
Hill, A. (1987-2001)

Hill, T. (1977-1999)
Johnston, R. (1987-2005)
Lovelock, C. (1982-1993)
Mills, J. (1986-2003)
Neely, A. (1993-2004)
Platts, K. (1990-2006)
Porter, M. (1980-1994)
Schmenner, R. (1977-2003)
Silvestro, R. (1991-1999)
Skinner, W. (1969-1994)
Slack, N. (1983-2004)
Voss, C. (1986-2007)
Wheelwright, G.S. (1979)

Fonte: Autores (2010)
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Nv]wlolk|lololo|k kRl |NvIN kR[S lo]lo|-]S Skinner, W. (1969-1994)
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Quando uma matriz simétrica for desenvolvida, havera a existéncia de fluxos bidirecionais.
Quando houver a presenca de fluxos unidirecionais, significa que houve apenas o direcionamento
ou troca das informac@es entre um individuo para outro. Pode-se citar como exemplo, quando um
autor realiza a citacdo de outro autor, havendo apenas o direcionamento das informag6es de uma
parte para outra. No caso de fluxos bidirecionais, ocorre quando os dois individuos realizam trocas
mutuas de informacdes entre si (Figura 1).

As matrizes podem ser desenvolvidas no proprio software UCINET 6.109® ou importadas
de uma planilha eletrénica (e.g. MS Excel ®), onde apresentardo a relacdo e interacdo que um
individuo apresenta sobre outro individuo (autores/referéncias/palavras-chave). Na Figura 2
apresenta-se a matriz de relagdes dos principais autores que mais contribuiram com citagcdes na
amostra de artigos utilizados na pesquisa realizada.

Para contabilizar os autores que mais contribuiram para o tema de pesquisa, isto é, 0s que
mais receberam citacoes, foi desenvolvido um processo de contagem das citacGes (artigos e autores)

que constituiam o referencial bibliografico dos artigos e livros selecionados.
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A contagem € realizada manualmente, utilizando-se como ferramentas de apoio, planilhas
eletronicas especialmente desenvolvidas para armazenar as informagdes levantadas junto as bases
de dados escolhidas. Para a analise e interpretacdo de dados sdo utilizados os recursos disponiveis
no software UCINET 6.109®, para a representacdo de redes e sintese de indicadores de
relacionamento, bem como uma estatistica descritiva da amostra de trabalhos selecionados. A
Figura 3 apresenta o processo a ser seguido, para a construcéo da rede de relacionamentos, aplicada

a andlise de citacOes e co-citacdes.

Figura 3 - Metodologia para Construcdo de Redes Sociais

1. Estudo de natureza 1.1. Escolhae 1.2. Estudo
teérico-conceitual identificagdo do sobre o assunto
assunto da pesquisa da pesquisa
Y N
2. Estrateg!a de 2.1 Analise 2.2 Anilise de
Pesquisa descritiva Redes Sociais
v
3.1. Amostra da 3.2. Escolha 3.3. Selegao
3. Planejamento pesquisa das palavras da base de
de Pesquisa chave dados
3.7. Quadros ™ 4
descritivos - 3.6. Planilhas de 3.5. Classificagdo | 3.4. Estratégia
Matrizes dados - Excel e Selecao N de husca
\
| \
3.8. Insergao de 3.9. Geragdo das 3.10. Geragao
dados no UCINET Redes Sociais dos Indicadores
.................................................. 4
. )
4.1. Andlise 4.2. Andlise dos 4.3. Analise das
da quantidade  |=—=> autores mais relagdes de
4. Anadlisee de citacdes citados ) palavras chaves
interpretacao -
dos Dados ﬂ
N
o 4.5. Andlise dos
4.6. Conclusdes "
— Indicadores da
Rede social

Fonte: Autores (2010)

Iniciando com o estudo da natureza tedrico conceitual, sendo a etapa de identificagcdo e
estudos do assunto que sera desenvolvido a pesquisa. Na etapa 02 é definida a estratégia de

pesquisa, sendo importante definir o método de desenvolvimento do trabalho. Em seguida, na etapa
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03 é definido o planejamento de pesquisa, determinando-se a amostra pesquisada, bancos de dados
a serem pesquisados, desenvolvimento das planilhas, geracdo e desenvolvimento dos indicadores
com a utilizacdo do software UCINET 6.109®. Finalizando com a etapa 04, obtém-se a analise dos

resultados, através do desenvolvimento da discussdo e conclusédo do trabalho.
2.3 Indicadores de Relacionamento

Dentre as funcionalidades disponiveis no software UCINET 6.109®, h& o estudo de
indicadores de relacionamento, cobrindo os seguintes aspectos:

a) Densidade: apresenta o grau de conectividade que o né tem dentro da rede;

b) Centralidade: nimero de rela¢Ges existentes entre um individuo e outro;

c) Centralizacdo: nivel de centralizacdo que um individuo apresenta na rede, sendo o maior
fluxo de informacdes direcionado para esse mesmo individuo;

d) Intermediacdo: possibilidade que um individuo tem para intermediar um fluxo de
informacao;

e) Proximidade: capacidade que um individuo tem para se relacionar com todos ou 0 maior
numero de individuos da rede.

O software UCINET 6.109®, apresenta indicadores que podem ser utilizados para analises
quantitativas e qualitativas, para o estudo de qualquer area da ciéncia. Como exemplo, Abreu e
Pinho (2008), realizaram estudos e analises de indicadores relacionados a questBes sociais e
politicas, utilizados para a identificacdo de agentes influenciadores e formacdo dentro de uma

Plataforma de um Movimento Social.
3. Referencial Tedrico

A estrutura do referencial tedrico esta divida em trés secdes. A primeira secdo apresenta
conceitos gerais sobre gestdo estratégica de operacdes (GEO), abordando a sua importancia nas
organizagOes. Prosseguindo, a segunda aborda assuntos relacionados a operag0es de servigo, com
informagBes sobre a definicdo e metodologias de implementacdo de estratégias nessa area.
Finalizando, na terceira secdo, desenvolve-se uma abordagem sobre organizacdo das operagdes por
projetos, com defini¢Oes e utilizagcdes de metodologias para gerenciamento dessas operagoes, onde
exigem processos especificos para cada tipo de projeto.

O referencial tedrico aborda um contexto para a analise dos resultados, através de quadros,
tabelas e gréficos, sendo as informacdes geradas pela teoria de Redes Sociais. Essa analise sera
contextualizada através do embasamento tedrico, sendo o objetivo deste trabalho o estudo e
levantamento bibliografico de algumas areas relacionadas a Gestdo Estratégica de Operacdes,

Servicos e OrganizagOes por Projetos.
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3.1 Gestédo Estratégica de Operagdes

A GEO tem como objetivo estabelecer critérios para o desenvolvimento de metas e
otimizacdo dos resultados da empresa, atendendo as necessidades dos clientes e mantendo o
posicionamento da empresa dentro de seu mercado de atuacao.

Trabalhos como os de Hayes e Pisano (1994) e Hayes e Upton (1998) contribui
sobremaneira para a evolucdo das pesquisas relacionada a gestdo estratégica de operagdes,
destacando a importancia deste enfoque no desenvolvimento estratégico das empresas. A GEO vem
constituindo um dos temas de interesse na agenda de pesquisa de publicacdes como a Decision
Sciences had quase trés décadas (MILLER, et al 1981). Pesquisas subsequentes, como as de
Gyampah e Meredith (1989), Pilkington e Liston-Heyes (1999), Pilkington e Fitzgerald (2006),
Taylor e Taylor (2009) e Pilkington e Meredith (2009) apresentam a evolucéo dos estudos em GEO,
no contexto da gestdo de operacbes, que nitidamente evoluiram de uma visdo funcional e
instrumental para uma visdo de natureza sistémica e estratégica.

Para Hill (1993), a GEO é uma abordagem visando o aumento da vantagem competitiva,
respondendo as exigéncias do mercado e dos clientes. Abordagens baseadas no uso estratégico de
tecnologia, recursos, processos e competéncias sao importantes para os sistemas de operac6es, pois
se desenvolvem na forma de um processo de aprendizagem resultando em melhoria continua e
aumento da competitividade. Wheelwright (1984), define a GEO na medida da relagéo entre a
estratégia de operacOes e a estratégia de negocios da empresa em todos 0s seus aspectos, enguanto
que Voss (1995), destaca a importancia para a forma de relacionamento entre estratégias, a familia
de produtos e as linhas produtivas, sob a ética de satisfagdo dos clientes.

As estratégias quando desenvolvidas por meio de um processo sistematizado e de acordo
com um determinado modelo, podem aumentar a probabilidade de sucesso nos resultados das
empresas, contribuindo para o alinhamento interno e externo dos sistemas de planejamento
(SKINNER, 1974). A utilizacdo formal de planos estratégicos, visando o aumento de vantagens
competitivas, pode ser materializada na forma de sistemas que organizam ‘decisdes’ e ‘acdes’,
aumentando as chances das organizag¢6es conseguirem seus objetivos de longo prazo (SLACK, et al
1997). Observa-se que ao longo deste processo as competéncias desenvolvem-se, ampliando
continuamente a capacidade de realizacdo da estratégia e o leque de opces estratégicas (BOWEN,
et al 1990).

Platts et al (1996) definem que a competitividade da empresa depende do resultado da
capacidade de escolher os objetivos estratégicos do negocio e das operagdes com base no mercado.
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As empresas devem centrar-se no desenvolvimento de uma estratégia ‘correta’ ¢ especifica, com
uma visdo abrangente da interacdo desta mesma estratégia com seu mercado especifico de atuacéo.

Segundo Hayes e Wheelwright (1984), a GEO busca alinhamento estratégico entre o nivel
da unidade de negdcios e o nivel da funcdo operacdes, atendendo requisitos do cliente no mercado
servido. Aspectos como qualidade, confiabilidade e custo, definem tais demandas em termos de
produto.

O desenvolvimento da GEO acontece na interagdo entre uma visao de operacOes orientada a
mercado e outra visdo baseada em recursos, inter-relacionando aspectos externos e internos para
aumentar o desempenho do negocio (CAMPBELL e LUCHS, 1997).

A GEO necessita de um processo sistematizado para sua aplicacdo nos ambientes
empresariais. Procedimentos formalizados devem ser desenvolvidos de acordo com um modelo,
com um processo légico passivel de ajustes conforme as mudancas dos cenarios, mercados e
objetivos pretendidos, garantindo a competitividade da empresa frente aos seus concorrentes.

Slack e Lewis (2002), apresentam um modelo que atende outro tipo de sistematizagdo para o
desenvolvimento de estratégias de operagdes. O modelo oferece o desdobramento da estratégia na
forma de um processo, fundamentando-se em informacGes do mercado, financeiras e nos objetivos

estratégicos da organizacao.
3.2 Operacdes de Servicos

Zeithaml e Bitner (2003) definem ‘servigo’ como um conjunto de processos para atender as
demandas e necessidade de clientes. Para Kotler (1998), os servicos estdo relacionados a processos
intangiveis que uma parte oferece a outra. Vargo e Lusch (2004) o definem como a aplicacdo de
competéncias e habilidades, por meio de processos para atender as necessidades de um cliente,
entidade ou a si proprio. Kotler (1999) destaca que as operagdes de servico sdo resultado de
atividades internas na relacdo entre fornecedor e cliente interno, visando atender necessidades do
cliente final.

Segundo Gianesi e Correa (1994), as atividades relacionadas a servigos tém sua contribuicéo
nas organizacdes, na medida em que constituem:

a) Diferencial competitivo: empresas de manufatura tém prestado servigos ao cliente para
diferenciacéo de seus pacotes de produto.

b) Suporte a manufatura: diversas funcgdes internas das empresas de manufatura sdo operacoes
de servico, como recursos humanos, manutencéo e sistemas de informacao.

c) Geradores de lucro: as operacOes de servico, em diversas empresas de manufatura podem
desenvolver-se além de suas funges tradicionais.

Conforme Rosen (1990), os servicos apresentam caracteristicas tais como:
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a) Inseparabilidade da producdo e consumo: a participacdo do consumidor é direta
impactando no resultado final do servico.

b) Intangibilidade: os servicos sdo conceitos intangiveis que os clientes podem sentir e
perceber.

c) Pericibilidade: os servicos ndo podem ser estocados e armazenados e sendo assim, diferem
quanto as politicas de qualidade e de previsdes de vendas.

d) Heterogeneidade: o mesmo servigco pode variar de fornecedor para fornecedor, sendo a
qualidade resultado da experiéncia adquirida.

A produtividade e eficacia nos servicos estdo diretamente relacionadas com a concepcao do
servigo e do sistema para sua implementagdo (ROSEN, 1990). Desenvolver uma abordagem para
resolver as questdes relacionadas a melhoria da qualidade e a produtividade dos servicos, traz novas
técnicas para o projeto de produtos e processos (SIDHARTHA e CEM, 2006).

Para Schmenner (1986), a visdo voltada para resultados que 0s servi¢os podem apresentar, é
algo a se considerar na GEO de servigos. Muitos dos servigos até pouco tempo, eram tidos como
Unicos e conseqiientemente ndo havendo uma variedade de técnicas, metodologias e ferramentas
para otimizar a sua gestao.

Na década de 1980, notadamente, verificou-se o aumento da diversificacdo dos servicos. No
entanto havia poucos estudos no tema, o que significava pouca comunicacdo e aprendizagem na
area. Orientacdo era importante, ou seja, cada tipo de servigo associado a determinada indUstria era
tido como diferente (SILVESTRO, 1999).

Na década de 1990, a diversidade de pesquisas marcou a evolucdo dos estudos de GEO em
servicos tem aumentado. O crescimento da contribui¢do dos servicos para a economia dos paises foi
0 grande motor deste crescimento (VERMA, 2000). Para Killen e Hunt (2010), a utilizacdo e
evolucdo de metodologias para o desenvolvimento de estratégias ligadas a servi¢os vém crescendo

nos ultimos anos.
3.3 Organizacdes por Projetos

Algumas empresas podem desenvolver as operacfes de servigo na forma de projetos. Cada
projeto é unico, contendo sua complexidade e demandas especificas, havendo necessidade de uma
metodologia estruturada para o seu gerenciamento. H4 uma diversidade de estudos que propdem
diferentes modelos para a gestdo de projetos, definindo abordagens para o desdobramento,
processos para organizacdo e gestdo e técnicas especificas para programacdo, seguimento e
avaliacdo (ANDERSEN, 2006).

O gerenciamento de projetos pode ser definido como a mobilizacdo de uma série de

atividades temporarias, cujo objetivo principal é a criacdo de um produto ou um servi¢o unico. O
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termo temporario pode significar ter um ponto inicial de partida e um ponto final de término. O
projeto é Unico, pelo fato que cada produto entregue em forma de projeto é diferenciado de outros,
sendo que cada um apresenta uma complexidade e necessidades especificas, exigindo estilos
diferenciados de lideranca, orcamentos variados, requisitos e procedimentos diversos (PMBOK,
2004).

Um projeto pode ser diferenciado de varias formas. Podem ser classificados de acordo com
0 risco, 0 ambiente, a tecnologia, o tamanho, dentre muitos outros aspectos. A0 mesmo tempo em
que existem tais diferencas, algumas caracteristicas também sdo comuns, como o fato de se ter um
objetivo a ser alcangado, a existéncia de prazo para o cumprimento das atividades, o0 seguimento de
um cronograma, 0 orcamento direcionado e uma equipe alocada para a realizacdo e o
gerenciamento do projeto (SHENHAR e DVIR, 2007).

Para Schmenner (1986), a formulacdo de estratégias para operacfes ligadas a servi¢os na
forma de projetos representa um conjunto organizado de atividades, na forma de um plano, que
podem ser utilizadas para projetar a organizacdo e o desdobramento do mesmo. Os projetos de
processos podem buscar a producdo com custos reduzidos, produtos de alta qualidade, satisfacéo
dos clientes e inovacdo constante.

Andersen (2006), argumenta que as diversas formas de gerenciar um projeto, podem ser
atribuidas pela sua caracteristica, complexidade, setor de atuacdo, tipo do cliente e demais
necessidades especificas. Diante destas necessidades, destaca-se a importancia da evolugdo e
descoberta de novas metodologias que possibilitem o gerenciamento deles de uma forma integrada

a operacao.
4. Apresentacgdo e Andlise de Resultados

Nesta secdo, serdo apresentados os dados referentes a publicacdo, com seus devidos
periodos e locais, andlise dos autores e de grupo de palavras-chave no tema gestdo estratégica de
operagOes de servico e organizacdo por projeto. Apds a organizacdo dos dados, foram construidas
redes de relacionamento para um grupo selecionado de autores e das respectivas palavras-chave,
constantes nas suas publicacdes. Sdo calculados também os indicadores de densidade, centralidade,
centralizagdo, intermediacdo e proximidade para as redes construidas.

Para Senge (2005), um grupo de individuos interligados entre si por meio de um fluxo de
informacdes na forma de redes gera um circulo causal de fatos. Este grupo de individuos tem como
caracteristica ser alimentado por informacdes interligadas entre si, projetando um impacto sobre a

préxima variavel do sistema.
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4.1 Analise Descritiva

De acordo com o referencial tedrico desenvolvido para se estudar a gestdo estratégica de
operacdes de servico em empresas que trabalham por projetos, as seguintes areas ou disciplinas
foram definidas: Gestdo Estratégica de Operacdes, Operacdes de Servico e Gestdo de Projetos. Ao
definir como as principais areas da pesquisa: OperacBes de Servico, Gestdo Estratégica de
Operacg0Oes e Gestdo de Projetos, gerou-se uma lista preliminar de palavras-chave para a pesquisa
nas bases de dados.

Na Tabela 3 apresenta-se a lista de palavras-chave utilizadas na busca dos artigos. Essas
palavras-chave sdo definidas de acordo com o tema de pesquisa a ser desenvolvido, conforme a

interacdo dos assuntos e objetivo do trabalho.

Tabela 3 — Lista de palavras-chave utilizadas para busca de artigos
Lista de Palavras-chave
Controle Gerencial
Desenvolvimento de Estratégias
Estratégia Gerencial
Gerenciamento de Projetos
Gestdo de Processos Gerenciais
Gestdo Estratégica de Operagdes
Operacdes de Servico
Performance de Servico
Servigo
Servitizacion
Sistemas de Servicos

Fonte: Autores (2010)

Apos a identificacdo do grupo de palavras-chave é realizada a busca de artigos nas bases de
dados. O critério de escolha para a pesquisa nas bases de dados foi considerado a periodicidade das
atualizacOes, a quantidade de artigos apresentados, a qualidade das informac6es e a facilidade de
busca de artigos publicados dos principais autores, utilizados como referéncias dos assuntos para o
desenvolvimento do trabalho.

A Tabela 4 apresenta a propor¢do e quantidade de publicacbes que cada base de dados

contribui para a amostra da pesquisa.

Tabela 4 — Pesquisa em banco de dados

Banco de Dados Quantidade Percentual

Emerald 18 23%
Science Direct 17 22%
Scielo 13 16%
Wiley InterScience 10 13%
Outros _ (Harvard Busmes_s Review, 21 26%
Inderscience, Taylor and Francis)

Total 79 100%

Fonte: Autores (2010)
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As principais bases de dados para pesquisa de artigos utilizados sdo: Emerald com 18
publicacGes, Science Direct com 17 publicagdes, Scielo com 13 publicagfes e Wiley InterScience
com 10 publicagdes. Vale ressaltar que alguns livros, artigos e dissertacdes consultados que ndo
estdo disponibilizados nas bases de dados do portal de peridédicos da CAPES foram contabilizados
na amostra.

Para as 79 referéncias pesquisadas e identificadas nas bases de dados, encontra-se 66 artigos,
12 livros e 1 dissertagdo. Nesta amostra de pesquisa composta por 79 unidades (publicacdes),
atraves do estudo de Redes Sociais, identificou-se que 1.365 autores realizaram citacdes nesta lista
de trabalhos publicados. Para realizacdo das simulac6es no software UCINET 6.109®, foi utilizado
apenas as citacdes dos 20 autores que mais contribuiram e apresentam citacGes nos trabalhos
pesquisados.

O grupo principal dos 20 autores corresponde a 491 citagGes das 2.916 citagOes realizadas
pelos 1.365 autores da amostra total de trabalhos publicados. O critério de escolha para estudar a
analisar os 20 principais autores, tem como objetivo facilitar a analise do autor e focar apenas nas
publicaces e citacdes que mais contribuem para o desenvolvimento do trabalho.

Como estratégia de pesquisa, foi realizado o estudo dos trabalhos publicados nos ultimos
cinco anos (2004-2009). Com essa abordagem, podem-se obter informacdes mais recentes e
aplicadas atualmente nas pesquisas académicas, contribuindo com informagfes mais atuais. No
Gréfico 1, observa-se os principais periodos de publicacdo do referencial teérico na amostra de 79
trabalhos pesquisados. Na amostra total das publicacdes, aproximadamente 43% dos trabalhos
foram publicados entre os anos 2004 a 2009, o restante equivale a publica¢es desde 0 ano de 1969

com o0s autores mais classicos dos assuntos ao ano de 2003 com a contribuicao de diversos autores.

Grafico 1 - Ano de Publicagdo Referencial Teorico
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As pesquisas dos periédicos concentram-se em publicacdes internacionais representando

85% da amostra de artigos pesquisados e nacionais representam 15%, conforme a Tabela 5

apresenta.
Tabela 5 — Origem das Publicac6es
Origem das Publicacbes Quantidade Percentual
Internacional 67 85%
Nacional 12 15%
Total 79 100%

Fonte: Autores (2010)
A Tabela 6 apresenta a lista de periddicos onde os trabalhos foram publicados.

Tabela 6 — Periddicos Pesquisados

Periodicos Pesquisados Quantidade Percentual
Intern. Journal of Operations & Production Manag. 12 15%
Journal of Operations Management 9 11%
Harvard Business Review 8 10%
International Journal of Production Economics 7 9%
International Journal of Service Industry Management 6 8%
Outros 37 47%
Total 79 100%

Fonte: Autores (2010)

International Journal of Operations & Production Management € o periddico que apresenta
0 maior nimero de artigos publicados na amostra pesquisada com 12 publicacGes, seguidos pelos
Journal of Operations Management com 9 publicacbes, Harvard Business Review com 8
publicagdes, International Journal of Production Economics com 7 publicagfes e o International
Journal of Service Industry Management com 6 publica¢fes. O restante dos periddicos e livros

somam 37 publicacdes.

4.2 Analise de Redes Sociais - Autores

A anélise sobre 0s autores também foi submetida ao estudo de redes. Através de uma busca
pelo numero de citagcdes que cada autor contribui na amostra de 79 unidades de pesquisa, conforme
a Tabela 7 apresenta. JOHNSTON, R., WHEELWRIGHT, G. S., HAYES, H., VOSS, C. e CHASE,
R. foram os autores que mais obtém citacbes no grupo de referéncias pesquisadas. Estes autores
fazem citacOes ou receberam citacOes sobre assuntos relacionados as areas de delimitacdo da
pesquisa.

Como critério de decisdo para analise da Rede Social, utilizou-se os 20 autores que mais
obtiveram cita¢cBes na amostra de pesquisa. A amostra de 20 individuos permite uma melhor
interpretacdo e analise dos dados gerados apos a simulagcdo das informacdes software UCINET

6.109®. Caso 0 pesquisador utilize uma amostra maior de autores, os graficos gerados com as
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simulacdes apresentam um formato mais complexo e uma dimensdo maior, dificultando a

interpretacédo dos dados e informagoes.

Tabela 7 — Principais autores citados — Referencial Teorico

Autores mais citados Quantidade
Johnston, R. (1987-2005) 55
Wheelwright, G.S. (1979) 47
Hayes, H. (1979-2005) 44
Voss, C. (1986-2007) 38
Chase, R. (1973-2000) 32
Platts, K. (1990-2006) 29
Lovelock, C. (1982-1993) 25
Bowen, D.(1985-1998) 24
Skinner, W. (1969-1994) 24
Neely, A. (1993-2004) 23
Mills, J. (1986-2003) 21
Fitzgerald, L. (1990-1993) 20
Hill, A. (1987-2001) 17
Biciti, U. (1999-2004) 16
Silvestro, R. (1991) 15
Slack, N. (1983-2004) 14
Porter, M. (1980-1994) 14
Acur, N. (2000-2004) 13
Hill, T. (1977-1999) 10
Schmenner, R. (1977-2003) 10
Total 491

Fonte: Autores (2010)

O grupo dos 20 principais autores como apresenta a Tabela 7, corresponde a 17% do
percentual total, com 491 citagdes, referindo-se ao numero total de 2.916 citacdes. 2% dos autores
sdo responsaveis por 17% das citacGes totais encontradas na amostra da pesquisa.

A citacdo dos autores em varios artigos ocorre a repeticdo da mesma citacdo e do mesmo
autor, sendo assim esse nimero de 2.916 é reduzido para 1.345 autores quando eliminadas as
repeticdes. Essa diminuicdo € devido a exclusdo da repeti¢do, sendo contabilizado apenas 0 mesmo
autor e ndo as repeti¢des que 0 mesmo autor apresenta.

Na Figura 4, observa-se a relacdo dos individuos dentro do grupo de autores ou da rede de
relacionamentos, conforme resultados das simulagdes do software UCINET 6.109®, utilizado como

ferramenta de apoio para analise e interpretacdo dos dados.
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Figura 4 - Analise de Redes Sociais Autores

Fonte: Autores (2010)

A Figura 4 observa-se a relagcdo apresentada por cada autor sobre outros individuos
(autores). Os autores que estdo no centro da rede apresentam maiores nameros de citacOes,
recebendo ou realizando a citacdo. Pode-se comprovar através de uma comparacdo com a Tabela 8,
sendo os autores que contribuem com o maior nimero de citagdes, a posicdo no centro da rede

conforme a Figura 4.
4.3 Grau de Centralizacao

De acordo com Alejandro e Norman (2006), o indicador de centralizacdo é a relacdo direta
que o autor tem sobre outros autores em forma de fluxo bidirecional, sendo a transmissédo e
recepcdo das informacbes. Os autores que estdo no centro da rede possuem maior grau de
conectividade por apresentarem maiores volumes de citagfes. JOHNSTON, R. (1987-2005), o autor
cujas citacbes sdo maiores que demais individuos do grupo, sendo apresentado pelo grau de
Normalizacdo de Entrada com 20.000 pontos e Normalizacdo Saida com 53.000 pontos conforme a
Tabela 8.

Tabela 8 — Principais Autores Indicadores de Centralizacdo

Autores Grau Grau Normalizagéo Normalizacgéo
Saida Entrada Saida Entrada
Johnston, R. (1987-2005) 53.000 20.000 27.895 10.526
Fitzgerald, L. (1990-1993) 36.000 19.000 18.947 10.000
Acur, N. (2000-2004) 35.000 8.000 18.421 4211
Silvestro, R. (1991-1999) 33.000 12.000 17.368 6.316
Chase, R. (1973-2000) 30.000 29.000 15.789 15.263
Biciti, U. (1999-2004) 25.000 12.000 13.158 6.316
Hayes, H. (1979-2005) 23.000 20.526 12.105 39.000
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Hill, A. (1987-2001) 22.000 2.000 11.579

Mills, J. (1986-2003) 17.000 17.000 8.947
Platts, K. (1990-2006) 16.000 24.000 8.421
Voss, C. (1986-2007) 14.000 32.000 7.368
Skinner, W. (1969-1994) 13.000 22.000 6.842
Hill, T. (1977-1999) 11.000 12.000 5.789
Schmenner, R. (1977-2003) 11.000 8.000 5.789
Neely, A. (1993-2004) 10.000 22.000 5.263
Porter, M. (1980-1994) 8.000 12.000 4.211
Lovelock, C. (1982-1993) 7.000 15.000 3.684
Wheelwright, G.S. (1979) 7.000 42.000 3.684
Slack, N. (1983-2004) 6.000 16.000 3.158
Bowen, D.(1985-1998) 4.000 18.000 2.105

1.053
8.947
12.632
16.842
11.579
6.316
4211
11.579
6.316
7.895
22.105
8.421
9.474

Fonte: Autores (2010)

Realizando-se uma comparacdo com a Figura 4 e com a Tabela 8, observa-se que
JOHNSTON, R. (1987-2005), estd no centro da Rede Social e apresenta maiores indices de

pontuacdo em realizacdo aos graus de Normalizacdo dos demais individuos. Esta analise pode ser

realizada para 0s outros autores, observando-se a posicdo na Rede Social e o nivel de pontuagdo

obtida pelos indices de normalizacéo.

Na Tabela 9 apresentam-se a descricdo dos indicadores estatisticos do software UCINET

6.109® gerado para as simulagfes do grau de conectividade.

Tabela 9 — Definicéo dos Indicadores Gerais da Rede

Indicadores Descricdo dos Indicadores Gerais da Rede
Mean Media: é a relacdo média de todos os indicadores
Std Dev Desvio Padrdo: variagdo da média geral
Sum Soma: é a soma de todas as relagdes da rede
Variance Variacdo media da soma de todas as relagdes da rede
SSQ Distancia média de um individuo e outro
MCSSQ Média geral do individuo, capacidade de relacdo na rede
Euc Norm Média geral do indice de normalizagdo
Minimum Quantidade minima de interagdes
Maximum Quantidade maxima de interagdes

Fonte: Autores (2010)

As estatisticas s@o utilizadas para demonstrar a média percentual de todos os indicadores da

rede, como média, desvio padrdo e graus minimos e maximos de interagfes entre os individuos,

conforme a simulacgdo do grupo de autores, na Tabela 10.

Tabela 10 — Estatistica Geral — Indicadores de Centralizagdo Autores

Meédia geral Grau Grau Normalizagéo Normalizacgéo
Saida Entrada Saida Entrada
Mean 19.050 19.050 10.026 10.026
Std Dev 12.580 9.997 6.621 5.262
Sum 381.000 381.000 200.526 200.526
Variance 158.247 99.948 43.836 27.686
SSQ 10423.000 9257.000 2887.258 2564.266
MCSSQ 3164.950 1998.950 876.717 553.726
Euc Norm 102.093 96.213 53.733 50.639
Minimum 4.000 2.000 2.105 1.053
Maximum 53.000 42.000 27.895 22.105
Fonte: Autores (2010)
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Os indicadores estatisticos s@o indicadores que auxiliam e aprofundam a analise sobre os
resultados das simulagdes, possibilitando ao pesquisador outra fonte de informacgdes para o
entendimento da Rede Social.

4.4 Grau de Densidade

Outro tipo de simulacdo que o software UCINET 6.109® apresenta sdo os indicadores de
Densidade. A Densidade é o grau de conectividade que o individuo apresenta dentro da rede social,
sendo a média geral das interagdes de todos os individuos do grupo (ALEJANDRO e NORMAN,
2006).

Este indice pode ser calculado pela formula RP = NTN x (NTN-1) e D = RE / RP x 100 onde:
RP - relagdes possiveis, NTN - numero total de nds da rede, RE - relacGes existentes.

O resultado do célculo de Densidade da Rede Social para o grupo de autores é dado por:

RP = 20 (nds da rede) x 20 (nés da rede) -1 D= 491

RP =20x 19 =380 380 x 100 = 12%

Para o grau de densidade da Rede Social dos autores conforme resultados da simulacgéo é de
12%, sendo o nivel médio de conectividade entre todos os individuos. Para essa simulacdo,
encontra-se 380 possiveis relacdes que um autor pode apresentar dentro do grupo e 491 é o numero
total de relacbes dentro da rede, sendo a quantidade de citacGes realizadas e recebidas por todos 0s
autores do grupo.

Quanto maior é o indice de densidade (percentual), maior é a conectividade que o autor
(individuo) apresenta um ao outro dentro do mesmo grupo, sendo uma média geral entre todos 0s

membros da Rede Social.
4.5 Grau de Intermediacéo

Segundo Alejandro e Norman (2006), a simulagéo para anélise do grau de intermediacdo € a
possibilidade que um individuo tem para intermediar um fluxo de informacéo, sendo a possibilidade
que um autor (individuo) pode realizar os caminhos geodésicos. Pode ser a ligagao entre um autor e
outro grupo de autores.

A Tabela 11 apresenta informagOes referentes aos indicadores de intermediacdo da rede

social dos autores.
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Tabela 11 — Indicadores de Intermediacdo

Autores Betweenness nBetweenness
Hayes, H. (1979-2005) 55.154 16.127
Chase, R. (1973-2000) 49.071 14.348
Skinner, W. (1969-1994) 35.745 10.452
Wheelwright, G.S. (1979) 25.813 7.548
Slack, N. (1983-2004) 23.088 6.751
Fitzgerald, L. (1990-1993) 22.281 6.515
Voss, C. (1986-2007) 15.136 4.426
Hill, A. (1987-2001) 9.619 2.813
Johnston, R. (1987-2005) 8.086 2.364
Schmenner, R. (1977-2003) 4,727 1.382
Porter, M. (1980-1994) 4.542 1.328
Silvestro, R. (1991-1999) 3.537 1.034
Mills, J. (1986-2003) 2.918 0.853
Neely, A. (1993-2004) 2.698 0.789
Bowen, D.(1985-1998) 2.185 0.639
Lovelock, C. (1982-1993) 1.652 0.483
Platts, K. (1990-2006) 1.480 0.433
Hill, T. (1977-1999) 0.619 0.181
Biciti, U. (1999-2004) 0.325 0.095
Acur, N. (2000-2004) 0.325 0.095

Fonte: Autores (2010)

HAYES, H. (1979-2005), CHASE, R. (1973-2000) e SKINNER, W. (1969-1994) sdo 0s
autores com maiores niveis de intermediacdo, caracteristica que pode ser comprovada com a
posicao por eles ocupadas na rede social, posicionados no centro do grafico.

A intermediacdo € a caracteristica que o autor intermedia o fluxo de informagfes entre

outros autores, sendo responsavel por interagir e comunicar com outros individuos do grupo.
4.6 Grau de Proximidade

O grau de proximidade € a capacidade que um individuo tem para se relacionar com todos
ou 0 maior nimero de individuos da rede. E a distancia que um autor esta distante de outro grupo de
autores, sendo possivel calcular este espaco.

A Tabela 12 apresenta os indicadores de proximidade existente no grupo de autores
(ALEJANDRO e NORMAN, 2006).

Tabela 12 - Indicadores de Proximidade

Autores inFarness outFarness inCloseness outCloseness
Wheelwright, G.S. (1979) 21.000 37.000 90.476 51.351
Hayes, H. (1979-2005) 24.000 29.000 79.167 65.517
Skinner, W. (1969-1994) 25.000 32.000 76.000 59.375
Voss, C. (1986-2007) 26.000 30.000 73.077 63.333
Chase, R. (1973-2000) 28.000 27.000 67.857 70.370
Slack, N. (1983-2004) 29.000 35.000 65.517 54.286
Hill, T. (1977-1999) 30.000 40.000 63.333 47.500
Neely, A. (1993-2004) 31.000 39.000 61.290 48.718
Mills, J. (1986-2003) 32.000 35.000 59.375 54.286
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Fitzgerald, L. (1990-1993) 32.000 25.000 59.375 76.000

Bowen, D.(1985-1998) 32.000 43.000 59.375 44.186
Platts, K. (1990-2006) 33.000 35.000 57.576 54.286
Porter, M. (1980-1994) 35.000 34.000 54.286 55.882
Schmenner, R. (1977-2003) 36.000 31.000 52.778 61.290
Johnston, R. (1987-2005) 37.000 25.000 51.351 76.000
Hill, A. (1987-2001) 38.000 27.000 50.000 70.370
Silvestro, R. (1991-1999) 38.000 27.000 50.000 70.370
Lovelock, C. (1982-1993) 40.000 42.000 47.500 45.238
Biciti, U. (1999-2004) 41.000 28.000 46.341 67.857
Acur, N. (2000-2004) 41.000 28.000 46.341 67.857

Fonte: Autores (2010)

A distancia € a soma dos intervalos entre os autores, quando mais alto o valor de
proximidade, maior a capacidade que o individuo tem para se conectar e interagir com outros
individuos. O grau de proximidade pode ser expresso pelo indicador de entrada
(inFarness/inCloseness) e indicador de saida (outFarness/outCloseness).

4.7 Analise de Redes — Palavras-Chave

Busca-se com o estudo de redes observarem quais palavras tem uma relacdo direta ou
indireta na delimitacdo da pesquisa. As palavras-chave que apresentaram maiores contribui¢fes nas
pesquisas foram: ‘servi¢co’ com 40 citagdes, ‘controle gerencial’ com 27 e ‘competitividade’ com 20
citacbes. Esse grupo de palavras foi extraido dos artigos utilizados para o desenvolvimento do
referencial teérico para o desenvolvimento do artigo. A Tabela 13 apresenta as principais palavras-

chave pesquisadas.

Tabela 13 — Principais Palavras-chave pesquisadas Referencial Te6rico

Palavras-chave Quantidade Percentual

Servigo 40 23%
Controle Gerencial 27 15%
Competitividade 20 11%
Gestdo de Operacbes 18 10%
Gestdo Estratégica 18 10%
Metodologia 17 10%
Processo 13 7%
Projetos 11 6%
Desenvolvimento 8 5%
Analise 5 3%

Total 175 100%

Fonte: Autores (2010)

Foi necessario realizar uma subdivis@o do grupo principal das palavras-chave, sendo que a
mesma facilita a identificacdo de outros trabalhos que apresentam palavras-chave diferentes do
principal grupo, porém fazem parte da mesma area ou assunto de pesquisa. Dessa forma € possivel
identificar mais trabalhos relacionados ao mesmo assunto da pesquisa, como resultado a amostra
apresentara maior numero de informacfes. Como exemplo, palavras-chave de outros idiomas

(inglés) sdo traduzidas para o portugués, apresentando o mesmo sentido e a area da pesquisa.
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Ao realizar a simulagdo dos dados no software UCINET 6.109®, observa-se uma relagao
direta entre as palavras mais citadas conforme a Figura 4. Servico, controle gerencial,
competitividade, gestao estratégica e gestdo de operagdes sdo palavras-chave que apresentam maior
grau de centralidade dentro da rede social para este grupo.

O grau de centralidade é a caracteristica apresentada pelos individuos quando estes estdo
relacionados diretamente com outros individuos. Aqueles que estdo no centro da rede apresentam

maior grau de conectividade em relacdo aos demais, conforme a Figura 5 demonstra.

Figura 5 - Andlise de Redes Sociais Palavras-chave

BDesenvolvimento

il Andlise

W Gestdo Estratégica

®Controle Gerencial ®Competitividade

Bl Metodologias

Fonte: Autores (2010)

Pode-se dizer que a palavra-chave que maior apresenta citacfes recebidas é a palavra
‘servico’, por apresentar o maior grau de Normalizacédo de Entradas, sendo 32.222 pontos conforme
a Tabela 14 apresenta.

A Normalizacdo de Saidas é a caracteristica que o individuo realiza as citagfes, nesta
situacdo a palavra Servigo tambem é responsavel pela realizacdo de citagdes para outros individuos
com a pontuacdo de 43.333. Essa pontuacdo quanto maior o seu nivel, maior é a capacidade que o
autor (individuo) tem para realizar citaces de outros autores, interagindo e trocando informac6es

dentro da Rede Social.
4.8 Analise de Calculo de Indicadores — Palavras-Chave

O software UCINET 6.109® tem como ferramenta de apoio a simulacdo, a geracdo de
indicadores estatisticos para auxilio e maior aprofundamento das analises dos cenarios da Rede
Social. De acordo com os indicadores estatisticos, conforme o menor grau de Normalizacdo de

Entradas e Saidas, menor ¢ a relagdo e citacbes que o individuo apresenta no grupo.
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O grau de centralizacdo da palavra ‘servi¢o’ pode-se ser comparada com a posi¢cdo que este
individuo esta localizado na parte central da rede, conforme a Figura 5 e com os resultados da

Tabela 14, sucessivamente para as outras palavras e individuos.

Tabela 14 — Principais Palavras-chave pesquisadas Indicadores de Centralizagdo

Palavras-chave Grau Grau Normalizacéo Normalizacéo
Saida Entrada Saida Entrada
Servigo 39.000 29.000 43.333 32.222
Controle Gerencial 24.000 19.000 26.667 21.111
Competitividade 20.000 19.000 22.222 21.111
Gestdo Estratégica 17.000 16.000 18.889 17.778
Gestdo de Operacdes 15.000 25.000 16.667 27.778
Metodologia 14.000 14.000 15.556 15.556
Projetos 11.000 7.000 12.222 7.778
Processo 11.000 23.000 12.222 25.556
Desenvolvimento 8.000 5.000 8.889 5.556
Andlise 3.000 5.000 3.333 5.556

Fonte: Autores (2010)

De acordo com a amostra de 79 trabalhos publicados, utilizados para realizar as simulagoes
e estudo das Redes Sociais, a palavra-chave ‘Servigo’ apresenta maior relevancia para a pesquisa,
sendo um dos assuntos a ser desenvolvido no estudo, visando o entendimento sobre a interacéo de
autores e palavras-chave, das disciplinas de Gestdo Estratégica de Operac6es, Operacgdes de Servico
e Organizacdo por Projetos, gerando uma analise atraves da metodologia de Redes Sociais.

A Figura 5 representa a aproximacdo que a palavra-chave ‘Servigco’ esta com outros
assuntos, como Gestdo Estratégica, Gestdo de OperacOes e Projetos. Os indicadores estatisticos
43.333 e 32.222 conforme a tabela 14 apresenta, podem comprovar através dos indices de entradas
e saidas, sendo o nivel de interacdo que a palavra-chave ‘Servigo’ tem com outros assuntos
estudados.

Em uma préxima etapa, outro artigo apresentara a interacdo dessas palavras-chave para o
desenvolvimento de estudos de Casos multiplos e a aplicagdo de um modelo de Gestdo Estratégica
de Operagdes em organizacgdes que trabalham por sistemas de Servigo e Projetos. Esse modelo de
Gestdo Estratégica de Operacgdes servird como uma ferramenta de apoio para o desdobramento de
processos ligados a essa area, formalizando as etapas para desenvolvimento, implementagédo e

controle da Gestdo Estratégica.
5. Quadro Sintese

Através de um quadro descritivo, nesta secdo serdo apresentadas as principais contribuices

alcancadas nesse trabalho resumindo as informacGes mais relevantes da pesquisa.
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Quadro 1 — Definicdo dos Indicadores Gerais da Rede

Resultados Contribuicao

Autores que apresentaram maior nimero de citacfes na amostra
pesquisada:

1. Quantidade de

Citac0es Johnston, R. (1987-2005), Wheelwright, G.S. (1979), Hayes, H. (1979-

2005), Voss, C. (1986-2007) e Chase, R. (1973-2000).
Autores que apresentam maior nivel de recebimento e realizacdo de troca

2.Indicadores de de informagges:

Centralizagdo | 5ncton, R. (1987-2005), Fitzgerald, L. (1990-1993), Acur, N. (2000-
Anélise de 2004), Silvestro, R. (1991-1999) e Chase, R. (1973-2000).

Ret_je_s A Densidade é o grau de conectividade que o individuo apresenta dentro
Sociais: 3.Indicadores de | da rede social, sendo a média geral das interagcdes de todos os individuos
Autores Densidade do grupo - 12%

Possibilidade que um individuo tem para intermediar um fluxo de
informacdo.
4.Indicadores de
Intermediacdo | Hayes, H. (1979-2005), Chase, R. (1973-2000), Skinner, W. (1969-1994),
Wheelwright, G.S. (1979) e Slack, N. (1983-2004).
Capacidade gue os autores tem para se relacionar com outros autores.
5.Indicadores de
Proximidade Wheelwright, G.S. (1979), Hayes, H. (1979-2005), Skinner, W. (1969-
1994), Voss, C. (1986-2007) e Chase, R. (1973-2000).
Principais Palavras-Chave pesquisadas:
1.Quantidade de
Anélise de Palavras-chave | Servi¢o, Controle Gerencial, Competitividade, Gestdo de Operacdes e
Redes Gestdo Estratégica.
Sociais: Palavras-Chave que apresentam maior nivel de recebimento e realizagdo
Palavras . de troca de informacdes:
chave 2. Indlcac_jore§ de
Centralizagao Servigo, Controle Gerencial, Competitividade e Gestdo Estratégica.

Fonte: Autores (2010)

O grupo principal composto pelos autores, que mais apresentaram citagcfes na amostra
pesquisada é formado por Johnston, R., Wheelwright, G.S., Hayes, H., Voss, C. e Chase, R.
Conforme simulages e visualizacdo do grafico da Rede Social, esses autores representam maiores
pontuagBes conforme os indicadores estatisticos do software UCINET 6.109®. Pode-se observar
que esse grupo, apresenta maior relevancia nas citagdes das amostras de pesquisa, sendo assim a

busca por artigos e trabalhos publicados para o desenvolvimento da pesquisa, sera direcionada para

esse grupo de autores.

As revistas mais utilizadas para a busca das publicacdes sdo: International Journal of
Operations & Production Management, Journal of Operations Management, Harvard Business
Review, International Journal of Production Economics e International Journal of Service Industry

Management. Essas revistas formam o grupo mais relevante da amostra pesquisada, sendo

responsavel pelo maior niumero de publicaces encontradas nas referéncias pesquisadas.
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6. Agenda de Pesquisa

Nesta secdo do trabalho apresentam-se algumas discussdes sobre novos temas de pesquisa,
havendo continuidade em uma etapa futura, visando o desenvolvimento para outros assuntos e

direcionamento para investigacdo de outras pesquisas.

a) Tema 01 - Quando o processo de desdobramento de estratégias de negdcios segue um
modelo conceitual e sistematizado, € possivel haver mais controle e acompanhamento dos
processos, como resultado a organizacdo pode apresentar mais competitividade sobre o mercado e
seus concorrentes (ACUR e BITITCI, 2004).

De acordo com a citagdo, argumenta-se para uma abordagem ligada ao desenvolvimento de
modelos para desdobramento de Gestdo Estratégica de Operagdes, visando:

- QP1: Qual o impacto no resultado ao desdobrar uma estratégia, utilizando um modelo
sistematizado em forma de processos?

- QP2: Como ¢ possivel medir o resultado atingido com a utilizacdo de uma metodologia
para desdobramento de estratégias?

- QP3: E possivel integrar informacdes do mercado e informacdes internas da organizacéo
atraves de um modelo conceitual que seja flexivel e adaptavel para a necessidade especifica de cada

organizagéo?

b) Tema 02 — Para Killen e Hunt (2010), a diminuig&o do ciclo de vida dos produtos e 0
avanco repentino das evolucdes tecnologicas, indicam a necessidade de métodos e técnicas para
alinhar estratégias e processos de decisdo ligados ao setor de servicos. O desenvolvimento de
processos ligados a controle, qualidade e inovacdo de servicos, traz novas técnicas de
desenvolvimento de projetos de produtos ligados a servicos. (SIDHARTHA e CEM, 2006).

Conforme a necessidade de contribuicdo para desenvolvimento de estudos e metodologias
para OperacOes de Servico, argumenta-se:

- QP1: Qual a contribuicao para o desenvolvimento de um modelo de Gestdo Estratégica de
OperacOes para Operacbes de Servico, levando em consideracdo a necessidade de novas
metodologias e ferramentas?

- QP2: O modelo desenvolvido de Gestdo Estratégica de OperacGes atende as necessidades

de Operac0es de Servico?

Um dos pontos fundamentais para 0 avango em novas pesquisas é o desenvolvimento de um

modelo conceitual para organizagdes que atuem em sistemas de Projetos, nas OperagOes de Servico,
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desdobrando suas estratégias com a utilizacdo de um modelo que permite controlar e ajustar 0s

processos através da sistematizacdo da Gestdo Estratégica de Operacdes.
7. Considerac0es Finais

A andlise de Redes Sociais apresenta a interacdo entre individuos e classes sociais de uma
comunidade ou um grupo, cujos interesses sdo comuns. Essa relacdo dos individuos interligados
através de objetivos em comum representa uma ac¢do e um impacto sobre outro individuo formando
um circulo de fatos, troca de idéias e de informacdes, constituindo a formacao de uma Rede Social.

Através das redes ou graficos, foi possivel de forma objetiva, identificar as caracteristicas
que cada individuo possui dentro da rede de relacionamentos. Neste caso, para o grupo de autores
foi identificado qual individuo apresenta maior influéncia na amostra de artigos e livros utilizados
para o desenvolvimento da pesquisa. Esta influéncia, como exemplo, pode ser o nimero de citacfes
que o autor recebeu e a quantidade de trabalhos publicados em um periodo de tempo.

Para a analise de palavras-chave é possivel identificar a relacdo que uma palavra tem com
determinado assunto, quando realizada a busca dos artigos nas bases de dados e portais de pesquisa.
O resultado da anélise orienta o pesquisador para o direcionamento da coleta das informacges para a
pesquisa nas bases de dados. A busca direcionada de artigos e trabalhos publicados trard ao
pesquisador maior qualidade dos dados, pelo entendimento do estado da arte do assunto pesquisado.
O estado da arte pode ser a definicdo atribuida para a importancia que o tema da pesquisa encontra-
se no momento, tendo informacGes sobre as areas de publicacBes, como quantidade, autores que
atuam em projetos de pesquisas, assuntos estudados e evolucdo das pesquisas nessa area.

A contribuicdo para a Gestdo Estratégica de Operacbes oferece uma visdo sobre o
levantamento de publicacdes que um grupo de autores apresenta para essa area. E possivel analisar
a interacdo que esses autores obtém com outros autores (rede social), identificando a quantidade de
publicacbes e evolugbes das pesquisas que esse mesmo grupo apresenta para a sociedade
académica.

Pelo fato de existir poucos trabalhos publicados sobre analise de redes com utilizagcdo do
software UCINET 6.109® ou outra ferramenta equivalente, 0 acesso para esse tipo de contetdo é
limitado.

Este trabalho terd continuidade em outra seqiéncia, sendo possivel com este tipo de analise
a realizacdo de estudos para outros campos de pesquisa, como referencial tedrico para analise de
estudos de Caso. A utilizacdo dessa metodologia pode ser aplicada em estudos de Caso pelo fato da
ferramenta (software UCINET 6.109®) possibilitar a simulacdo para outros campos de pesquisa,

sendo possivel realizar simulagdes de dados quantitativos e qualitativos.
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A utilizacdo de outras ferramentas e metodologias para analise de referencial tedrico
contribui para a evolugéo e diferenciagcéo de pesquisas académicas sobre essa disciplina. Esse tipo
de anélise tem como caracteristica de forma simples a visualizacdo da Rede Social, através dos
graficos e figuras, sendo também auxiliada com indicadores estatisticos para aprofundamento da

interpretacdo dos dados, oferecendo ao pesquisador mais um forma de interpretacdo dos dados.

Abstract

Operations strategic management has as objective to contribute for sustaining the competitive
positioning of companies in their served markets, taking care of customers’ needs and generating
competitive advantages in relation to their competitors. Following markets’ evolution, some sectors
initiate a transformation process, as an example, the occurred modifications in services sector
where, in recent years, its participation in countries’ economy has grown. This article has as an
objective of assessing the service operations strategic management scientific production,
particularly related to project based enterprise studies. The research strategy is based on the analysis
of social nets that allows mapping relationships between authors, keywords and journals. The
analysis results in a comprehension of the present stage of research studies in the selected theme
and it shows opportunities for future studies. The study objectively identified through graphs and
tables which are groups of individuals, as authors and keywords, most influenced the studied
sample, guiding the researcher in constructing a better understanding of the state of the art of the
studied subject, as well as pointing the main themes and issues for future research. This work
contributes for developing new applications related to the study of social nets, being possible
through the analysis, to identify the quality of this information for future research development.

Keywords: operations strategic management, operations services, project organization, social
networks.
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