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Resumo

O estudo objetiva elaborar um Guia para Gestdao de Portfélio de Produtos do Servico de Apoio as
Micro e Pequenas Empresas do Estado de Sergipe (SEBRAE/SE) a luz dos preceitos da Inteligéncia
Competitiva e da Customer Knowledge Management. Para isto, realiza uma pesquisa aplicada, explo-
ratdria, propositiva e qualitativa. O delineamento metodoldgico baseia-se na Design Science Rese-
arch, contemplando as etapas: identificar o problema e a motivagao; definir os objetivos da solugao;
construir a versao preliminar da solugao; aplicar a solugdo; elaborar versao final do guia e; comunicar
resultados. Como instrumentos de coleta e andlise de dados tém-se: pesquisa bibliografica, diagnds-
tico organizacional, revisdo sistematica integrativa, analise documental, observacdo ndo sistematica
e andlise de conteudo. O resultado foi a concep¢do do produto editorial Guia para Gestdo de Portfo-
lio de Produtos do SEBRAE/SE, que contempla os processos: identificacdo, selecdo, coleta, andlise,
aplicacdo, compartilhamento e atualizacdo. Para operacionalizar estes processos, definiram-se os
métodos e ferramentas: Workshop de Portfélio de Produtos, Mapa de Conhecimentos dos Clientes,
Matriz BCG, Comité de Portfdlio de Produtos e Indicadores de Desempenho. Os resultados demons-
tram a sinergia entre as abordagens da Inteligéncia Competitiva e da Customer Knowledge Manage-
ment e sua aplicacdo integrada na gestdo do portfdlio de produtos em uma organizac¢do intensiva em
conhecimento.

Palavras-chave: gestdo da informacgdo e do conhecimento; gestdo do conhecimento do cliente; ges-
tdo do portfélio de produtos; inteligéncia competitiva.

Abstract

The objective of the study is to develop a Product Portfolio Management Guide for Servico de Apoio
as Micro e Pequenas Empresas do Estado de Sergipe (SEBRAE/SE), guided by the principles of Compet-
itive Intelligence and Customer Knowledge Management. To achieve this, an applied, exploratory,
propositional, and qualitative research was employed. The methodological framework was based in
Design Science Research, encompassing the following stages: problem identification and motivation,
solution objective definition, version preliminary solution construction, solution application, final
guide elaboration, and results communication. Data collection and analysis methods included litera-
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ture research, organizational diagnosis, integrative systematic literature review, document analysis,
non-systematic observation and content analysis. The final outcome of this intervention was the crea-
tion of the Guide for Product Portfolio Management at SEBRAE/SE, encompasses the following pro-
cesses: identification, selection, collection, analysis, application, sharing, and updating. To implement
these processes, methods and tools were defined, including: Product Portfolio Workshop, Customer
Knowledge Map, BCG Matrix, Product Portfolio Committee, and Performance Indicators. The results
underscore the synergy between the approaches of Competitive Intelligence and Customer
Knowledge Management, demonstrating their integrated application in product portfolio manage-
ment within a knowledge-intensive organization.

Keywords: competitive intelligence; customer knowledge management; information and knowledge
management; product portfolio management.

1 INTRODUCAO

Este estudo aborda como tema central a Inteligéncia Competitiva e a Customer Kno-
wledge Management, no ambito da Ciéncia da Informagdo, como construtos tedricos aplica-
dos a Gestdo do Portfélio de Produtos. Esta ultima é o meio pelo qual novos produtos, pro-
cessos e servicos podem ser criados, geridos, implementados e entregues pelas organizacdes
aos clientes para se obter vantagem competitiva.

Para Jugend e Leoni (2015), a Gestdo do Portfélio de Produtos é essencial para que
organizacdes possam alcancar uma estratégia de negécios planejada e obtenham um con-
junto de produtos que atenda as necessidades do mercado.

Em convergéncia, Riesener et al. (2020) ratificam essa visdo ao considerarem que o
alinhamento do portfdlio de produtos com estratégias corporativas é crucial para sustentar
o sucesso da empresa a longo prazo. Contudo, devido a volatilidade dos mercados, esta tare-
fa estd se tornando cada vez mais dificil, ainda mais em um contexto em que consumidores
conseguem, na palma da mao, identificar inUmeras ofertas similares, sendo a entrega de
diferenciacdo o principal trunfo de vantagem competitiva.

Conhecer bem os clientes e planejar estrategicamente a entrega do que, exatamente,
agrega valor a eles, é ponto nao sé primordial, mas hoje, elementar, porém complexo de
alcancar. Este fato induz a aplicagdo de conceitos da Inteligéncia Competitiva e da Customer
Knowledge Management na Gestao de Portfdlio de Produtos.

Diante do exposto, aborda-se o seguinte problema de pesquisa: como processos re-
lacionados a Inteligéncia Competitiva e a Customer Knowledge Management podem contri-
buir para Gestdao do Portfélio de Produtos no Servico de Apoio as Micro e Pequenas Empre-
sas do Estado de Sergipe (SEBRAE/SE)?

Com base nisto, o objetivo geral desta pesquisa é elaborar um Guia para Gestao de
Portfélio de Produtos do SEBRAE/SE a luz dos preceitos da Inteligéncia Competitiva e da Cus-
tomer Knowledge Manament.

Assim, tem-se como objeto o SEBRAE/SE, um servico social autbnomo, criado em
1990, ao qual compete planejar, coordenar e orientar programas, projetos e atividades de
apoio as micro e pequenas empresas (SEBRAE, 2022).

As justificativas para realizacdo deste estudo pautam-se em contribuicGes gerenciais,
cientificas e sociais. Quanto as contribuicGes gerenciais, reporta-se a autores como Santos e
Santos Neto (2020), os quais afirmam que as organiza¢Oes ainda possuem dificuldades de
trabalhar a informacdo de forma ativa. Além disto, para Jorge e Valentim (2018), as motiva-
¢Oes para aplicar o processo de Inteligéncia Competitiva nas organizagées reside nas neces-
sidades dos gestores de buscarem informacdes sobre seus negdcios, para tomar decisGes
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sobre riscos e oportunidades, transformando estes dados e informag¢des em inteligéncia.
Complementar a esta concepcdo, Khosravi e Hussin (2018) afirmam que, para empresas se-
rem competentes na entrega de produtos e servicos, necessitam da gestdo do conhecimento
do cliente, de modo a se certificar de que oferecem aqueles que atendem aos requisitos dos
clientes.

No tocante as contribuicdes cientificas, um levantamento prévio realizado em se-
tembro de 2022 de publica¢gGes nos temas Inteligéncia Competitiva, Customer Knowledge
Management e gestdo do portfélio de produtos indicou que a interseccdo destes temas nao
é explorada na literatura. Esta constatacdo foi decorrente de uma busca pelos termos “com-
petitive intelligence”, “customer knowledge management” e “product portfolio manage-
ment” nas bases Science Direct®, Scopus®, Web of Science®, Scielo e Base de Dados em Cién-
cia da Informacgado (Brapci), nos campos titulo, resumo e palavras-chave.

No que tange a contribuigdo social, destacam-se os impactos sociais das a¢des do SE-
BRAE/SE e, neste sentido, a relevancia de que a instituicdo tenha um portfélio de produtos
alinhado as necessidades dos clientes e da sociedade como forma de potencializar os resul-
tados alcangados.

Este artigo esta organizado em cinco se¢Oes, sendo a primeira esta introdugdo. A se-
gunda secdo apresenta o referencial tedrico, abordando os temas Inteligéncia Competitiva,
Customer Knowledge Management e Gestdao do Portfélio de Produtos. A terceira secao
apresenta os procedimentos metodolégicos, descrevendo a classificacdo e as etapas da pes-
quisa baseadas na Design Science Research. A quarta se¢ao apresenta os resultados e as dis-
cussdes, contemplando os processos que compdem o Guia para a Gestdo do Portfélio de
Produtos do SEBRAE/SE. E, por fim, a quinta e ultima se¢do apresenta as consideragoes fi-
nais.

2 REFERENCIAL TEORICO

Nesta secdo, apresenta-se referencial tedrico, abordando elementos principais dos
construtos tedricos que sustentam a concepcdo do produto deste estudo, sendo eles Inteli-
géncia Competitiva e Customer Knowledge Management, além de abordar a Gestdo do Port-
folio de Produtos e seus métodos e ferramentas.

Para identificar as relagdes entre a Inteligéncia Competitiva e a Customer Knowledge
Manament, foi realizada uma revisdo sistematica integrativa dos estudos referentes ao tema
Inteligéncia Competitiva, de modo a identificar, na literatura, os processos essenciais que
compoem modelos e frameworks. Ja do ponto de vista da Customer Knowledge Manament,
foi selecionado o framework descrito por Muniz, Dandolini e Biz (2021), os quais realizaram
uma revisao sistematica neste tema.

Uma segunda revisao sistematica integrativa foi adotada para identificar, na literatu-
ra, métodos e ferramentas relacionados a gestdo do portfélio de produtos que pudessem,
posteriormente, serem relacionados a processos de Inteligéncia Competitiva e Customer
Knowledge Manament, a fim de direcionar a aplicagdo das atividades ao contexto da gestdo
de portfdlio de produtos.

2.1 Inteligéncia Competitiva

A Inteligéncia Competitiva tem bases na Ciéncia da Informagao. Ottonicar, Valentim e
Mosconi (2018) afirmam que os individuos nas organizagdes precisam saber como acessar,
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avaliar e usar de forma inteligente dados e informagdes no processo de Ciéncia da Informa-
¢ao.

A Inteligéncia Competitiva é entdo entendida como um processo em que profissio-
nais acessam e avaliam dados para transforma-los em informagdao. O uso dessas informa-
¢Oes, por sua vez, permite a construcao do conhecimento, a tomada de decisdes, a resolu-
cdo de problemas e a inovacdo (Ottonicar; Valentim; Mosconi, 2018). Neste sentido, a Inteli-
géncia Competitiva tem grande potencial para produzir informacdes Uteis, conhecimento
acionavel e insights criticos para empresas aumentarem a competitividade e resolverem
problemas (He et al., 2015).

Dentre os objetivos da Inteligéncia Competitiva, He et al. (2015) apontam que em-
presas em geral desejam saber como consumidores se sentem sobre seus produtos e servi-
¢os, bem como os de seus concorrentes. Isto ratifica o posicionamento dos clientes no cen-
tro do processo de Inteligéncia Competitiva. Conforme também apontam Ranjan e Foropon
(2021), ao colocarem os clientes como fontes de informacado para a Inteligéncia Competitiva,
apontando as demandas dos clientes, bem como novos clientes e mercados, como oportu-
nidades advindas de um processo dessa natureza.

Os estudos de Ranjan e Foropon (2021) também ressaltam a importancia de proces-
sos sistematicos para realizacdo da Inteligéncia Competitiva. Segundo suas pesquisas, pro-
cesso como este é predominantemente centralizado e informal, em oposi¢cdo a uma estrutu-
ra clara e formal. Silva et al. (2018) afirmam que a literatura sobre Inteligéncia Competitiva
aborda modelos tedricos conceituais amplos que, de modo geral, apresentam similaridades
em suas etapas principais.

Apesar de diferentes abordagens e nomenclaturas, a revisdao sistematica integrativa
evidenciou a predominancia de processos ciclicos, contemplando a identificacdo das neces-
sidades de informacado, o planejamento das atividades, a coleta de dados, a analise dos da-
dos e o compartilhamento dos resultados.

Portanto, diferentes abordagens da Inteligéncia Competitiva podem ser sintetizadas
por meio dos processos do Ciclo de Inteligéncia Competitiva proposto por Amaral et al.
(2008). Este ciclo, conforme a Figura 1, é composto pelos processos de identificacdo das ne-
cessidades informacionais; planejamento; coleta de dados e informacdes; analise de dados e
informacdes; disseminacdo da inteligéncia; e avaliacdo dos processos.

Ciclo de IC
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Fonte: Amaral et al. (2008, p. 2).
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Embora geralmente representados como um ciclo, Pereira, Carvalho e Jorddo (2016)
sinalizam que a aplicagdao da Inteligéncia Competitiva, na pratica, ndao necessariamente se-
gue um fluxo unidirecional. Pois, muitas idas e vindas podem ser necessdrias para que o pro-
cesso se adeque a dindmica do negdcio e gere resultados eficazes.

2.2 Customer Knowledge Management

Para Khosravi e Hussin (2018), o cliente é uma das mais valiosas fontes externas de
conhecimento. Ele cria e acumula conhecimento sobre a empresa por meio de sua experién-
cia pessoal com ela, seus mercados e produtos. Assim, o conhecimento do cliente é conside-
rado um dos recursos mais importantes para obter vantagem competitiva.

Dentre as abordagens da Ciéncia da Informacdo que focalizam o cliente, no contexto
da Gestdo da Informacdo e do Conhecimento, encontra-se a Customer Knowledge Manage-
ment (CKM). Segundo Muniz, Dandolini e Biz (2021), diversas pesquisas a consideram como
resultado da integracdo entre Customer Relatioship Management (CRM) e Knowledge Ma-
nagement (KM), concentrando-se nos pensamentos da desta para aprofundar fung¢des da-
guela, de modo a melhorar a compreensao das necessidades, das demandas e dos compor-
tamentos dos clientes.

Xuelian, Chakpitak e Yodmongkol (2015) afirmam que os conhecimentos que gesto-
res possuem acerca de seus clientes e suas necessidades ainda estdo muito aquém da reali-
dade. Por isto, para Muniz (2020), a Customer Knowledge Management ganha destaque na
literatura e no meio empresarial no inicio do século XXI e, desde entdo, prioriza o desenvol-
vimento de empresas centradas nos clientes, por meio da gestdo dos conhecimentos deles.

A literatura sobre o conhecimento do cliente (Customer Knowledge - CK) o distingue
em trés categorias principais. A primeira delas é o Conhecimento sobre clientes (Knowledge
about customers), que inclui dados basicos sobre eles como nome, informacgdes de contato,
registros de transacdes, preferéncias e dados estatisticos. A segunda categoria é o Conheci-
mento para clientes (Knowledge for customers), que se refere ao conhecimento que uma
organizacdo fornece aos seus clientes, incluindo todas as informacdes e conhecimentos so-
bre produtos e servicos. A terceira categoria é o Conhecimento dos clientes (Knowledge
from customers), que é coletado diretamente deles a partir de métodos de feedback ade-
guados (Xuelian; Chakpitak; Yodmongkol, 2015).

Para Muniz, Dandolini e Biz (2021), a Customer Knowledge Management possui um
carater processual e apresenta algumas das principais funcdes da Knowledge Management e
Customer Relatioship Management, como aquisi¢cdo, tratamento, armazenamento e com-
partilhamento. Além disto, busca gerar beneficios a todos os seus stakeholders e utilizar co-
nhecimentos about, from e for cliente. Alinhado a isto, Khosravi, Hussin e Dahlan (2017)
afirmam que a Customer Knowledge Management se refere a obter, compartilhar e usar o
conhecimento dos clientes para o beneficio deles mesmos, bem como a organizacao.

Nesta seara, Muniz, Dandolini e Biz (2021) propéem um framework com a finalidade
de auxiliar e nortear gestores no modo como lidar com a Customer Knowledge Management
e respectivos conhecimentos. Este framework da Figura 2 apresenta uma estrutura concei-
tual de facil compreensao, detalhada quanto a seus processos e a suas atividades e passivel
de aplicacdo. A ideia principal de sua construcao foi desenvolver algo que pudesse ser facil-
mente compreendido, principalmente, por gestores que lidam diretamente com conheci-
mentos dos clientes e que sao carentes em estruturas com este perfil.
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Figura 2 - Framework de Customer Knowledge Management
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Fonte: Muniz, Dandolini e Biz (2021, p. 22).

Muniz, Dandolini e Biz (2021) mencionam que o framework nao foi construido a luz
de um contexto de aplicacdo especifico. Pelo contrario, a construcao realizada pelos autores
foi guiada pela entrega de uma estrutura conceitual passivel de aplicacdo em qualquer con-
texto. Fato este que justifica e contribui com a proposta deste estudo adota-lo como base
para construcdo do produto final da pesquisa.

A partir destes achados da revisao de literatura, evidencia-se a correlagdo entre a In-
teligéncia Competitiva e a Customer Knowledge Management, uma vez que, dentre os obje-
tivos daquela, He et al. (2015) apontam que empresas em geral desejam saber como consu-
midores se sentem sobre seus produtos e servicos, bem como os de seus concorrentes. Por
outro lado, Khosravi e Hussin (2018) afirmam que o cliente é uma das mais valiosas fontes
externas de conhecimento.

Desta correlacdo, destacam-se as similaridades da estrutura processual ciclica que
envolve as etapas de identificacdo; planejamento; coleta; tratamento/analise; aplicacdo; e
atualizagdo. Isto demonstra a natureza comum de modelos gerenciais cujos principais ele-
mentos de transformacdo sdo os dados, as informacdes e os conhecimentos essenciais.

2.3 Gestao do Portfolio de Produtos

Pode-se definir portfélio de produtos como o conjunto de produtos que empresas es-
tdo desenvolvendo e aqueles ja comercializados (Leoni et al., 2014). Assim, a necessidade
em gerir um portfélio de produtos é justificada, pois, conforme Shih et al. (2022), n3o existe
um unico produto que satisfaga as necessidades de todos os clientes. Por isto, as organiza-
¢Oes segmentam o mercado a partir das diferentes necessidades dos clientes.
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A gestdo de portfdlio é, entdo, um processo complexo e dindmico que envolve toma-
da de decisdo (Lin; Yang, 2014) e requer, portanto, estar sustentada por dados, informacdes
e conhecimentos.

Nesse contexto, a literatura apresenta diferentes métodos e ferramentas para apoiar
esta tomada de decisdo na gestdo do portfélio de produtos. Segundo Jugend et al. (2016),
por seu carater estratégico e complexo, diversas pesquisas nacionais e internacionais sobre
gestdo de portfdlio de produtos recomendam a aplicacdo de mecanismos formais e sistema-
tizados em sua gestao.

Jugend e Leoni (2015) citam que os principais métodos de gestdo de portfélio de
produtos podem ser categorizados como: métodos financeiros; avaliacdes de estagios (stage
gates); métodos de pontuacdo e priorizacdo; mapas de portfdlio; graficos e diagramas; e
listas de verificacao.

Apesar desta variedade de alternativas, destaca-se a mengao dos autores quanto a
auséncia de métodos formais para a tomada de decisdo quanto a gestdo de portfélio de
produtos nas organizacdes. Riesener et al. (2020) afirmam que a pesquisa atual neste campo
nao tem uma visao holistica sobre o tema. Isto por causa da predominancia de indicadores
financeiros, em detrimento a interdependéncias entre outras varidveis.

Nota-se que questdes como a influéncia dos lideres, o poder e o controle direto da
alta direcdao da empresa sdao cruciais para as deliberagdes sobre o portfélio de produtos.
Apesar do carater racional e objetivo normalmente associado a gestdao do portfélio de pro-
dutos, aspectos de cultura organizacional, influéncia e barganha nas empresas também de-
vem ser considerados quando as praticas de gestdo de portfdlio sdo investigadas e propostas
(Jugend et al., 2016).

Ratica-se a oportunidade de integrar processos relacionados a Inteligéncia Competi-
tiva e a Customer Knowledge Management na gestao do portfélio de produtos. Riesener et
al. (2020) apontam que, devido a uma infinidade de requisitos volateis dos clientes e a cres-
cente concorréncia, alinhar o portfélio de produtos com as estratégias corporativas é crucial
para o sucesso da organizacdo a longo prazo. No entanto, devido as rapidas mudancas no
ambiente externo, isso esta se tornando cada vez mais dificil. O que exige a aplicacdo de
processos de inteligéncia mais robustos e a captura e analise frequente dos conhecimentos
dos clientes.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Metodologicamente, esta pesquisa é classificada como de natureza aplicada, pois ob-
jetiva gerar conhecimentos para aplicacdo pratica dirigidos a solucdo de problemas especifi-
cos (Prodanov; Freitas, 2013).

No tocante aos objetivos, ela é uma pesquisa exploratéria, a qual, conforme Gil
(2010), busca proporcionar maior familiaridade com o problema, para torna-lo mais explicito
ou constituir hipdéteses. Além do carater exploratério, trata-se de uma pesquisa propositiva,
uma vez que, conforme definido por Freire (2013), objetiva resolver um problema da vida
real, propondo uma resolucdao por meio do processo de pesquisa.

Quanto a abordagem do problema, a pesquisa é qualitativa. Para Creswell (2010), es-
ta abordagem é um meio para explorar e entender o significado que individuos ou grupos
atribuem a um dado problema social. Ele ainda destaca que o processo envolve dados cole-
tados no ambiente do participante e a analise é construida a partir das particularidades para
os temas gerais.
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O objeto de estudo é o SEBRAE/SE, uma entidade associativa de direito privado, sem
fins lucrativos, instituida sob a forma de servico social autébnomo e recebedora de recursos
publicos. O publico-alvo da organizacdo é formado principalmente por pequenos negdcios
(conceito que abrange Microempreendedores Individuais, Microempresas e Empresas de
Pequeno Porte). Para este publico, o SEBRAE/SE oferece um conjunto de produtos e servigos
por meio de uma estrutura que contempla diversos canais de interacdo, presenciais ou digi-
tais, incluindo orientacdes técnicas, capacitacdes, consultorias e acesso a eventos de merca-
do. Desta forma, como uma instituicdo prestadora de servicos para a sociedade, em geral,
destacam-se como recursos-chave, para execu¢ao de suas atividades, dados, informacdes e
conhecimentos, em especial sobre e para pequenos negdcios.

O desenvolvimento da pesquisa seguiu as etapas apresentadas na Figura 3, baseadas
na Design Science Research (DSR). Segundo Peffers et al. (2007), a DSR é uma metodologia
que fundamenta e operacionaliza a condu¢do de pesquisas que desenvolvem artefatos ou
prescrevem solugbes. Para cada etapa, foram utilizados métodos para coleta e analise de
dados adequados aos propdsitos do estudo.

Figura 3 — Etapas da pesquisa aplicada
Identificar o problema e a motivagdo

*Pesquisa bibliogréfica
sPesquisa documental

Definir os objetivos da solugdo

*Diagndstico organizacional
*Pesquisa documental
*0Observacdo ndo sistematica

*Revisdo sistematica integrativa
*Grupo focal
sProduto editorial

sDisponibilizagdo do guia
*Producdo académica (dissertagdo e artigos)

Fonte: Elaboragdo prépria (2023).
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Para identificar o problema e a motivacao deste estudo, fez-se uso de pesquisa bibli-
ografica e pesquisa documental. Para Gil (2010), praticamente toda a pesquisa requer em
algum momento a realizacdo de trabalho que pode ser caracterizado como pesquisa biblio-
grafica. A partir destas, verificou-se o tratamento do tema na literatura e fundamentaram-se
as contribuicdes cientificas, gerenciais e sociais de se abordar a integracdo entre Inteligéncia
Competitiva e Customer Knowledge Management nos processos de gestdo do portfdlio de
produtos.

Um diagndstico organizacional do SEBRAE/SE foi realizado para definir os objetivos
da solucdo proposta. Esse processo envolveu, segundo Yin (2016), o uso de técnicas para a
coleta e a andlise de dados compativeis com a abordagem de pesquisa qualitativa: andlise
documental e observacdo ndo sistematica.

Com os dados e as informagdes coletados, consolidaram-se os resultados em uma
Matriz SWOT, que auxilia empresas na elaboracdo do planejamento estratégico, ao propor-
cionar uma avaliagcdo dos ambientes interno e externo, identificando pontos fracos e fortes
da organizagdo, suas principais ameacas e oportunidades. Sdo estes elementos que dao no-
me a matriz, a partir dos termos Strengths (S), Weaknesses (W), Opportunities (O); e Threats
(T), respectivamente, sendo SWOT (em inglés) ou Forgas (F), Oportunidades (O), Fraquezas
(F); e Ameacas (A), respectivamente, FOFA (em portugués) (Lima, 2014).

Para a construcao da versao preliminar da solugdo, fez-se uso da Revisdao Sistematica
Integrativa, que, segundo Torraco (2005), é uma forma de pesquisa que revisa, critica e sin-
tetiza a literatura representativa sobre um tema de modo integrado, em que novas perspec-
tivas sobre o tema sejam geradas. Estes passos foram executados com apoio da ferramenta
State of the Art through Systematic Review (Start)®. A Start® é uma ferramenta desenvolvida
pelo Laboratdrio de Pesquisa em Engenharia de Software (LaPES) da Universidade Federal de
Sdo Carlos (UFSCar) para auxiliar pesquisadores no desenvolvimento de Revisdes Sistemati-
cas. A execucdo dos passos se deu por meio de acdes existentes dentro da prépria ferramen-
ta, a citar: protocolo de busca, identificacdo de estudos, selecdo de estudos, extracdo de
dados e sumarizacdo, que contempla a sintese de resultados (LaPES, 2022).

Para realizar estas revisdes sistematicas, foram selecionadas as bases Scopus®, Scien-
ce Direct®, Web of Science®, Scientific Electronic Library Online (SciELO) e Base de Dados em
Ciéncia da Informacao (Brapci). As bases Scopus®, Science Direct® e Web of Science® foram
selecionadas por possuirem maiores acervos bibliograficos e suas publicacdes serem revisa-
das por pares. A SciELO por ser uma importante fonte de pesquisas no Brasil e na América
Latina. E a Brapci é a principal base nacional especifica em Ciéncia da Informacao.

Para o construto da Customer Knowledge Management, optou-se por utilizar como
base o framework proposto por Muniz, Dandolini e Biz (2021), que apresenta uma estrutura
completa para este macroprocesso, dotada de processos, atores e atividades necessarias a
esta gestao.

Ao final das revisdes de literatura, fez-se uma correlagdo entre os principais proces-
sos de Inteligéncia Competitiva com os processos trazidos no framework apresentado por
Muniz, Dandolini e Biz (2021). A estes processos, foram relacionados métodos e ferramentas
da gestao do portfdlio de produtos aplicaveis ao contexto de Inteligéncia Competitiva e de
Customer Knowledge Management. Com isto, obteve-se o conjunto de processos que inte-
gram ambas as abordagens no contexto especifico da gestdao de portfélio de produtos, bem
como um levantamento de formas para viabilizar a sua operacionalizacao.

Assim, concebeu-se uma estrutura processual que representou a versao preliminar
do Guia para Gestdo do Portfdlio de Produtos. A aplicagdo desta solugao foi suportada por
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meio da avaliacdo do produto proposto junto aos gestores de processos relacionados a es-
tratégia de oferta de produtos no SEBRAE/SE, utilizando-se a técnica de observacgdo partici-
pante.

Para a analise dos dados obtidos por meio das observacdes, utilizou-se a Andlise de
Conteudo de Laurence Bardin. Segundo Bardin (2016), a Andlise de Conteldo objetiva anali-
sar o que foi dito em uma investigacdo, construindo e apresentando concep¢des em torno
de um objeto de estudo. Para isto, é estruturada em trés etapas: 1) pré-andlise; 2) explora-
cdo do material, categorizacdo ou codificacdo; 3) tratamento dos resultados, inferéncias e
interpretacgao.

A avaliagdo realizada junto aos gestores de processos do SEBRAE/SE levantou insights
e oportunidades de melhoria na versao preliminar do Guia. Os processos propostos foram
detalhados de modo que sua aplicagdo seja aderente as necessidades da instituicdo. A partir
disto, foi desenvolvido o produto editorial “Guia para Gestdao do Portfélio de Produtos do
SEBRAE/SE”. Por fim, os resultados da interveng¢do foram comunicados tanto internamente
qguanto externamente.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Doravante do diagndstico organizacional, obteve-se, como delineamento do proble-
ma a ser explorado na proposta de solugdo, a auséncia de um processo estruturado para a
gestdo do portfdlio de produtos do SEBRAE/SE. Uma versdo preliminar da estrutura proces-
sual foi concebida com base em Revisdo Sistematica Integrativa da literatura, considerando
os construtos tedricos Inteligéncia Competitiva e Customer Knowledge Managment.

Esta estrutura foi composta pelos seguintes processos: identificar necessidades de
conhecimentos do cliente para gestao do portfélio de produtos; selecionar fontes de conhe-
cimento do cliente e planejar processos de coleta e analise de conhecimento do cliente para
gestdo do portfdlio de produtos; coletar conhecimento do cliente para gestao do portfdlio
de produtos; tratar e analisar conhecimento do cliente e produzir insights para gestdo do
portfdlio de produtos; aplicar resultados na tomada de decisdo sobre portfélio de produtos;
selecionar ideias e definir pré-projeto das solucGes a desenvolver ou atualizar; armazenar e
compartilhar produtos de inteligéncia; e avaliar processos e atualizar conhecimento do clien-
te para gestdo do portfélio de produtos.

A pesquisa aplicada envolveu avaliar a adequacdo destes processos a realidade do
SEBRAE/SE. Para isto, foram realizadas observagdes participantes para avaliacdo do produto
proposto. A analise dos dados da intervencdo foi realizada por meio da Analise de Conteudo
de Bardin (2016). A partir destes, os processos foram revistos e detalhados, contemplando
métodos e ferramentas para a sua operacionalizacdo.

Com isto, o produto final Guia para a Gestdo do Portfélio de Produtos do SEBRAE/SE
apresenta uma jornada de sete etapas, conforme apresentado na Figura 4. Cada etapa con-
templa métodos, ferramentas e sistematicas a serem implantadas na organizacao.

A versao final do Guia conta com sete processos: identificacdo, selecdo, coleta, anali-
se, aplicacdo, compartilhamento e atualizacdo. Além disso, foram propostos como métodos
e ferramentas para operacionalizacao destes processos: Workshop de Portfélio de Produtos,
Mapa de Conhecimentos dos Clientes, Matriz BCG, Comité de Portfélio de Produtos e Indi-
cadores de Desempenho.
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Figura 4 — Estrutura processual do Guia
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Fonte: Elaboragdo prépria (2023).

Evidenciam-se mudancas na versdo preliminar do Guia para obter aderéncia as ne-
cessidades informacionais do SEBRAE/SE, além da proposicdo de métodos e de ferramentas
gue convergem as praticas preconizadas pela literatura com a maturidade organizacional
para implantacdo das mesmas. Fatos respaldados pela literatura em Design Science Rese-
arch, que subsidiou os procedimentos metodoldgicos desta pesquisa.

O Quadro 1 sintetiza os processos do Guia, com objetivo, métodos e ferramentas se-
lecionados para operacionalizacdo e referéncias na literatura que embasaram a construcdo
da proposta.

Quadro 1 — Estrutura processual do Guia para Gestdo do Portfélio de Produtos do SEBRAE/SE

Continua
Processo Descricao Ferramenta Referéncia
Identificar os conhecimentos do cli- . .
e a - - Workshop de Portfélio | Riesener et al.
Identificacao ente necessarios para a gestdo do

portfélio de produtos. de Produtos. (2020).

Selecionar as fontes de conhecimento
do cliente relevantes para a gestdao do
Selecdo portfdlio de produtos, bem como
planejar os processos de coleta e de
tratamento destes conhecimentos.

Mapa de Conhecimen-

tos dos Clientes. Caplieisd] (208l

Realizar, efetivamente, a coleta dos
conhecimentos dos clientes relevan-

tes para a gestdo do portfc')llo de Mapa de (Fonheamen Carpinetti (2017) e
Coleta produtos nas suas respectivas fontes, | tos dos Clientes, e .
_ Miake et al. (2018).
conforme definido nos processos CRM.

anteriores, bem como tratar os co-
nhecimentos coletados.

Fonte: Elaboragdo prépria (2023).
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Quadro 1 — Estrutura processual do Guia para Gestdo do Portfélio de Produtos do SEBRAE/SE

Continuagéo
Processo \ Descrigdo Ferramenta \ Referéncia
Shih et al. (2022),
Riesener et al.
Analisar os conhecimentos dos clientes (2019), Luiz et al.
Anidlise para, assim, produzir insights para a Matriz BCG. (2019)_’ l?allagnol,
gestdo do portfdlio de produtos. Bertolini e Reche
(2019) e Azevedo,
Araujo e Duarte
(2018).
Aplicar resultados da coleta e da andlise | Revisao do portfélio Jugend e Leoni
Aplicacio dos conhecimentos dos clientes na to- de produtos, Comité (2015), Leoni et al.
mada de decisdo sobre o portfdlio de de Portfdlio de Produ- | (2014) e Jugend et
produtos. tos. al. (2016).

Compartilhamento

Definir como serdo armazenados e dis-
seminados os conhecimentos dos clien-
tes utilizados na gestdo do portfélio de
produtos, e com quais partes interessa-
das estes conhecimentos devem ser
compartilhados.

Catdlogo de produtos
(portfélio), Paineis
(Business Inteligence),
Pagina na intranet
(Sharepoint), Eventos,
e Catdlogo de produ-
tos (site).

Atualizagdo

Avaliar os processos da gestdo do port-
folio de produtos e promover a atualiza-
¢do dos conhecimentos dos clientes.

Indicadores de de-
sempenho.

Muniz, Dandolini e
Biz (2021).

Fonte: Elaboragdo prépria (2023).

Das intervencgdes realizadas, evidencia-se a baixa maturidade organizacional no to-
cante a gestdo do portfdlio de produtos, como também aos processos de gestdao da informa-
¢do e do conhecimento. Nota-se ainda que a centralidade no cliente é um conceito a ser
melhor explorado na organizacdo. Com isto, primou-se pela simplicidade e pela objetividade
nos métodos e nas ferramentas propostos. A organizacdo e a padronizacdo do portfélio de
produtos emergem como ac¢des fundamentais para, a partir deste, implantar os processos de
gestdo do portfdlio propostos.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Este estudo abordou o problema de pesquisa “como processos relacionados a Inteli-
géncia Competitiva e a Customer Knowledge Management podem contribuir na Gestdo do
Portfélio de Produtos no SEBRAE/SE?”. Neste contexto, buscou investigar os elementos da
Inteligéncia Competitiva e da Customer Knowledge Management, no ambito da pesquisa
bibliografica, para compor uma proposta de intervencdo em uma situacdo especifica, a rea-
lidade organizacional do SEBRAE/SE, no ambito da pesquisa aplicada.

Neste contexto, para alcancar o objetivo geral “elaborar um Guia para Gestdo de
Portfélio de Produtos do SEBRAE/SE a luz dos preceitos da Inteligéncia Competitiva e da Cus-
tomer Knowledge Management” foi concebido o produto editorial Guia para Gestao de Port-
félio de Produtos do SEBRAE/SE.

Dos resultados, destaca-se a complementariedade entre a Inteligéncia Competitiva e
a Customer Knowledge Management, uma vez que ambas abordagens sdo inerentes a ges-
tdo da informacdo e do conhecimento, utilizando os dados, as informacbes e os conheci-
mentos como elementos essenciais para os seus processos. A Customer Knowledge Mana-
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gement contribui com a Inteligéncia Competitiva ao trazer a centralidade no cliente para as
reflexdes estratégias as quais essa inteligéncia dd suporte. Os conhecimentos dos clientes
sdo, portanto, fundamentais para que a organizacdo direcione estratégias de modo a se
manter competitiva no longo prazo.

A aplicacdo da solucdo deu-se por meio da avaliacdo da estrutura processual propos-
ta junto ao SEBRAE/SE, utilizando-se, para isto, observacdo participante. Desta intervencdo,
obteve-se o feedback quanto a aplicabilidade dos processos propostos, o grau de compreen-
sdo quanto aos conceitos trazidos e a adequacdo das ferramentas a realidade da organiza-
¢do. Com isto, foi concebida a versao final do Guia, que abrange os processos: identificacao,
selecdo, coleta, andlise, aplicacdo, compartilhamento e atualizacdo. Para operacionalizar
estes processos, foram desenhados os métodos e as ferramentas: Workshop de Portfélio de
Produtos, Mapa de Conhecimentos dos Clientes, Matriz BCG, Comité de Portfélio de Produ-
tos e Indicadores de Desempenho.

Cabe ressaltar que a utilizacdo efetiva do Guia é uma decisdo posterior da organiza-
¢do e extrapola o horizonte desta pesquisa, sendo este aspecto uma limita¢do. E, por fim,
como proposta para trabalhos futuros, sugere a aplicagcdo dos processos propostos no Guia
em outros contextos organizacionais. Embora o produto tenha sido desenvolvido dentro de
um escopo restrito ao objeto de estudo (SEBRAE/SE), infere-se que ha potenciais para gene-
ralizacdao que podem ser explorados em pesquisas posteriores.
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