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RESUMO

O presente trabalho tem como objetivo propor melhorias do Lean para implementacgao
de técnicas para a eliminagao de desperdicios em uma Startup. O Lean Manufacturing
€ conhecido por seu surgimento na manufatura com a produgéao de bens de consumo
e o foco em eliminacédo de desperdicios, sua metodologia vem sendo replicada em
diferentes areas, como estudos realizados de aplicagdo em Startups. Tal filosofia tem
como foco a reducdo e eliminacdo de desperdicios, utilizando a padronizagéo e
utilizacado de ferramentas que buscam a melhoria continua dos sistemas produtivos.
Neste trabalho € apresentado um estudo de caso, realizado em uma Startup na cidade
de ltuiutaba/MG, que oferece o servigco de marketing estratégico. A empresa possui
uma equipe jovem, um modelo de negdcio escalavel e encontra-se em um ambiente
de incerteza buscando através de filosofias e ferramentas manter seu crescimento,
que atualmente se depara com dificuldades para continuar seu desenvolvimento. Com
o auxilio de um Diagrama de Causa e Efeito e a analise do Service Blueprint, foi
possivel levantar os pontos que atrapalham o desenvolvimento e foi proposto um
plano de acao visando a eliminag¢ao do retrabalho, com agdes como a criagédo de um
formulario de briefing online, que contém todas as informagdes necessarias para o
desenvolvimento dos projetos e um dispositivo a prova de erros que s6 pode ser
finalizado apds todas as informacgdes forem preenchidas. Portanto apds o estudo
realizado confirma-se os beneficios e vantagens que a filosofia Lean oferece as
organizagdes tanto no setor produtivo quanto no setor de servigos e em evolugéo,

tornando-as competitivas quando o adotam corretamente.

Palavras-chave: Lean Startup, Marketing Estratégico, Service Blueprint.



ABSTRACT

The present work aims to propose Lean improvements for the implementation of waste
elimination techniques in a Startup. Lean Manufacturing is known for its emergence in
manufacturing with the production of consumer goods and its focus on waste disposal,
its methodology being replicated in different areas, such as Startup application studies.
This philosophy focuses on reducing and eliminating waste, using standardization and
the use of tools that seek continuous improvement of production systems. This paper
presents an action research, conducted at a Startups in the city of ltuiutaba, which
offers the strategic marketing service. The company has a young team, a scalable and
profitable business model and is in an environment of uncertainty seeking through
philosophies and tools to maintain its growth, which currently faces difficulties to
continue its development. With the aid of a Cause and Effect Diagram and the analysis
of Service Blueprint, it was possible to raise the points that hinder the development
and a solution to eliminate the rework was developed, with the creation of briefing form,
containing all the information needed for project development and an error-proof
device that can only be finalized after all the information is completed. So, after the
study confirms the benefits and advantages that the Lean philosophy offers
organizations in both the productive sector and the service sector and evolving, making

them competitive when they adopt it correctly.

Keywords: Lean Startup, Strategic Marketing, BluePrint Service.
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1. Introdugao
1.1 Contextualizagao e justificativa

As novas exigéncias do mercado globalizado trazem novos desafios para
todos os setores de bens de consumo e servigos. Em um ambiente competitivo, as
empresas buscam diariamente metodologias e ferramentas que possam melhorar seu
desenvolvimento e reduzir seus custos, sem perder a qualidade do servigo e/ou
produto. E essas mudangas ocorrem pela constante transformacdo na forma de
consumo da sociedade (GUEDES,2010).

Para Slack et al. (2002), a administracdo da producdo exerce diferentes
funcdes de gerenciamento que entregam e criam servigos e produtos. Em toda
organizagdo conta com trés fungbes centrais, sendo elas: fungdo marketing,
responsavel por fazer a comunicagéo entre a empresa e o mercado, gerando assim
os pedidos; fungdo desenvolvimento de produto/servigo, realizando projetos para
geracao de pedidos dos clientes e a fungao produgao que tem como responsabilidade
as entregas tendo como base os pedidos dos clientes. Diante deste cenario, o
desenvolvimento de novos produtos, mudangas nas cadeias de suprimento e a
estruturagdo de novos servigcos a internet se tornou um importante propulsor
(JUNQUEIRA, 2018).

Segundo Soares (2006), a economia do pais para obter um desenvolvimento,
requer eficiéncia por parte das empresas para atender a demanda de servigos da
populacao e de como podem impulsionar as inovagdes. O setor de servigos, sdo mais
intensivos em conhecimento, e com por isso sdo responsaveis por fornecer insumos
para a inovagao da producdo. Por sua importancia neste fornecimento para industrias
e comeércio, com fungao representativa no crescimento da economia e geragao de
emprego.

As startups no Brasil sdo uma realidade a pouco mais de 10 anos e seu
amadurecimento vem sendo exponencial, com um crescimento significativo de novas
empresas que buscam oferecer servigos inovagado e tecnologia para o mundo.
Segundo ABStartups (Associacao Brasileira de Startups) por Brito (2018), em 2012 o
Brasil contava com 2.519 startups cadastradas na associagao e em 2017, o numero
foi para 5.147 e em 2018 com um numero de 10 a 15 mil, mas ainda em fase de

criagao pois nem todas possuem o Cadastro Nacional da Pessoa Fisica (CNPJ).
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A Startup € um empreendimento no qual conta com a inovagao como principal
caracteristica, sendo desenvolvidas com custos baixos e de forma rapida, utilizam a
tecnologia como base e vivem em condi¢des de alto risco e incerteza (RIES, 2011).
Steve Blank (2005) empreendedor e académico, prevé o desenvolvimento de
mercados, servigos e produtos a partir da tecnologia do desenvolvimento agil e do
cliente. O conceito de Blank (2005) caracteriza as startups juntamente com Ries
(2009), ao desenvolvimento continuo, proporcionando alteragbes em seus planos de
execucao de atividades podendo ocorrer diariamente.

Neste contexto, o presente trabalho busca propor melhorias a partir de
problemas encontradas no fluxo de informagdées em uma startup, que tem gerado
retrabalho tendo com isso atrasos nas entregas dos servigos aos clientes. Através do
mapeamento do servico desenvolvido e levantamento da causa raiz do problema,
utilizando metodologias que normalmente aplicadas em industrias de manufatura,
mas, foi constatado sua eficiéncia em empresas de servigo para a minimizagcao do

problema detectado.

1.2 Objetivos de pesquisa
1.2.1 Objetivos geral

O presente trabalho tem como objetivo propor melhorias para implementagao

de técnicas para a eliminagao de desperdicios em uma Startup.

1.2.2 Objetivos especificos

¢ Realizar mapeamento de uma startup de marketing estratégico;

¢ Identificar as possiveis causas do problema identificado;

e Criacao do plano de acao para tratamento das causas;

e Determinar uma solugao viavel para o problema de fluxo de informagao, que

tem acarretado o retrabalho.

1.3 Procedimento metodolégico

A metodologia aplicada foi o estudo de caso, que tem como carater empirico
através de investigagdes em um contexto real, realizando analise aprofundada dos
casos. A partir destas analises criar conhecimento, teorias e propostas de solugao

para os problemas encontrados (SOUSA,2018).



15

A abordagem metodologica esta associada aos objetivos de cada pesquisa,

este estudo tem como proposta apresentada na Tabela 1.

Tabela 1 — Classificagdo dos procedimentos metodolégicos

A pesquisa quanto Classificagdo dos procedimentos metodolégicos
A natureza Aplicada
Aos objetivos Descritiva
Aos procedimentos metodolégicos Estudo de caso
A abordagem Qualitativa
Quantitativa

Fonte: Adaptado de Magalhaes (2018)

O estudo envolve o planejamento e analise de todas as etapas do processo
de servico realizado em uma startup, que oferece servigos de marketing estratégico.
No Capitulo 3, sera abordado todos os aspectos da pesquisa.

Para estudar o comportamento do processo de uma startup, o primeiro passo
foi a busca através de livros e periédicos. Buscou-se reunir conceitos de mapeamento
de processos em empresas que oferecem servigos, coleta de dados, brainstorming e
ferramentas para realizacdo do plano de agdo. Todas as etapas estéo retratadas na
Figura 1.

Figura 1 — Desenvolvimento metodoldgico

Revisao da Leitura

Identificagdo do

Problema
Definicao da )
Metodologia Redacao
Coleta de Dados Conclusio

Analise Prévia dos

Dados Proposta de Melhoria

Fonte: elaborado pelo Autor (2019)
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1.4 Relevancia da pesquisa

O destaque desta pesquisa esta na demonstragdo da utilizacdo de
ferramentas e filosofias utilizadas na manufatura, mas, que sera aplicado nesta
pesquisa em uma startup que tem como principal caracteristica atuar em ambiente de
incerteza. Trazendo argumentos para o ambito académico e profissional.

Uma area que vem se destacando no cenario econémico do pais, que possui
poucas informagdes sobre como se estruturam e da mesma forma que surgem
rapidamente, sua extingdo € prematura. A aplicagdo de ferramentas da engenharia
tem se tornado fundamental para aumentar o ciclo de vida destas startups, sua
utilizagdo melhora e controla a gestao de seus projetos e o relacionamento com o
cliente quando implementadas corretamente. Buscando desenvolver servigos que
geram valor, com menos desperdicio e retrabalho.

No ambito académico, por se tratar de setor recente no Brasil possui a
oportunidade de pesquisas em diferentes areas para com isto desenvolver
bibliografias sobre o setor, que ainda sédo escassas. E no ambito profissional com base
em pesquisas a implementagdo de ferramentas e metodologias ja utilizadas em
empresas consolidadas podem ser aplicadas nestas startups com o objetivo de

manté-las no mercado competitivo no qual estao inseridos.

1.5 Delimitagcao do trabalho

O presente estudo foi realizado em uma startup, cujo sua estruturagao
necessita de mudangas para manter seu modelo de negdcio escalavel e rentavel. Foi
estudado o processo produtivo geral, assim como o detalhamento dos setores de
atendimento ao cliente, planejamento e criagao.

Foi realizado a fase de Planejamento do método PDCA, analisando o modo
de operacdo atual e suas limitacdes, utilizando as ferramentas de mapeamento,

diagrama de causa e efeito e a criagao do plano de agéao.

1.6 Estrutura do trabalho

O trabalho foi segmentado em seis capitulos: O capitulo 1 revela as
consideragdes iniciais sobre o mercado atual no setor de servigos e startups no Brasil.
Contendo informagdes como a justificativa, o objetivo e as delimitagdes do trabalho e

também s&o expostos os procedimentos metodoldgicos e sua estrutura.
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O capitulo 2 é elaborado o referencial tedrico, o qual proporciona melhor
compreensao da pesquisa. Com embasamento para melhor entendimento das
ferramentas e metodologias utilizadas.

No capitulo 3, foi realizada a caracterizagcdo da pesquisa a respeito dos
métodos utilizados para sua elaboragéo. O capitulo 4 versara a realidade da empresa
seus problemas e o estudo do seu processo. Verificando as possibilidades de
melhorias para eliminagao de seus problemas.

Os resultados sao apresentados no capitulo 5, onde a pesquisa apresenta a
proposta realizada. Tendo assim o capitulo 6 as consideracdes finais, limitacdes e

pesquisas futuras.
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2. Fundamentacao tedrica

2.1 Lean Manufacturing

Lean Manufacturing € uma filosofia que permite a redugdo das fontes de
desperdicio e busca a melhoria continua. Com seu surgimento na Toyota em 1980,
os métodos japoneses se destacam pelo seu alto desempenho, que se baseiam no
desejo de produzir em um fluxo continuo. Segundo Moreno (2016), os principios do
sistema Toyota sdo a eliminagdo de desperdicios e a qualidade dos produtos
produzidos, obtendo um melhor desenvolvimento das industrias.

Portanto, a produgao enxuta proporciona o controle total do fluxo tendo assim
a reducao das incertezas das plantas de manufatura. O sistema enxuto ndo abrange
apenas o financeiro e fisico, 0 ambiente se torna emocionalmente mais enxuto do que
as fabricas que nao utilizam a filosofia lean. Com colaboradores confiantes, tornando
assim um ambiente diferente das tipicas corporagdes, que sado cadticas, reacionarias,
que possuem planos que mudam a cada hora (MORENO, 2016).

Segundo estudos realizados por Womack, et al. (1992), Ohno (1997) e Liker
(2005) mostram que a producao enxuta beneficia com o aumento da produtividade da
empresa, sem aumento em investimento de novos recursos, através de padronizagao
da rotina e das atividades no ambiente de trabalho.

Tendo com um dos grandes fundamentos a melhoria continua, que considera
a chave do sucesso dos métodos japoneses de producgdo, tendo esses sistemas
constituidos por encorajar o aperfeicoamento constante nas operacdes diarias. Para
um desenvolvimento continuo a geréncia utiliza a experiéncia coletiva dos
trabalhadores valorizando a solugdo dos problemas em equipe. O surgimento da
producao enxuta traz consigo o foco, a otimizagdo de processos e procedimentos
através da reducao de desperdicios (MORENO, 2016).

Segundo Vieira e Coelho (2017), no lean existem 6 objetivos fundamentais
que sao: otimizagao e a integracao do sistema de manufatura; qualidade; flexibilidade
do processo; producado de acordo com a demanda; manter o compromisso com
clientes e fornecedores e reducao de custos de producao. Visam ampliar a capacidade
produtiva da empresa para que possa se manter competitiva no mercado. Tendo
assim metas estabelecidas que estdo diretamente relacionadas aos problemas
enfrentados em empresas dos diversos setores, como: zero defeitos; tempo zero de

preparacao (setup); estoque zero; movimentacao zero; quebra zero lote unitario (uma
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peca) e lead time zero, assim demonstrando a esséncia da manufatura enxuta que é
eliminar todas as perdas.

Para Womack et al. (2004) a filosofia Lean mesmo com surgimento na
manufatura, defende o pensamento enxuto (Lean Thenking) de uma forma mais ampla
sendo utilizado de forma estratégica nas organizagdes independe da area. O conceito
de produgao enxuta vem sendo aplicados também no setor de bens e servigo
(WOMACK; JONES, 2004).

Segundo Bertani (2012) na area da saude vem sendo utilizada a filosofia Lean
a partir de 2002, porque os hospitais vem sofrendo pelas novas demandas de mercado
e seus alto custo, com isso em um estudo realizado de recomendacgbes para
implementagdes dos conceitos de produgao enxuta em ambientes hospitalares - Lean
Healthcare, apresenta recomendagdes para condugdao de implementagcbes do
conceito Lean na area de quimioterapia, triagem e aprovagao, obtendo resultados
satisfatorios através da utilizagao das ferramentas VSM (Mapa de Fluxo de Valor) para
identificacdo de gargalos e retrabalho no processo entre outras ferramentas utilizadas
(BERTANI, 2012).

Seguindo o pensando enxuto, surge o Lean Construction (Construgao Enxuta)
desenvolvida pelo finlandés Koskela em 1992, com o foco em eliminar desperdicios e
perdas, reducdo dos prazos, custos e tornar um ambiente baseado na melhoria
continua (GABILLAUD et al., 2018). A pesquisa realizada por Vivas, Cavalcante e
Barbosa (2018) teve como objetivo identificar se os engenheiros civis com o papel de
lideranga em uma obra tém conhecimento sobre a filosofia Lean, através da pesquisa
foi obtido o resultado que 70% conhece a filosofia e reconhece seu potencial de
aplicagao e retorno de resultados positivos.

Com a evolucdo nas areas de servigos 0s pesquisadores comecaram a se
preocupar com a qualidade, eficiéncia e produtividade realizando estudos para a
eliminacao de desperdicios e acelerar a velocidade dos processos, assim surgindo o
Lean Office (GRONOVICZ et al.,2013). Segundo Lago; Carvalho e Ribeiro (2008)
apresentam as principais ferramentas Lean que se destacam para aplicacdo no Lean
Office: 5S, Mapa de Fluxo de Valor (VSM), criar um Fluxo “puxado” e nivelado, Células
de trabalho, Método FIFO (First in — First out) e Trabalho Padronizado.

Segundo Gronovicz et al. (2013) os beneficios da utilizacdo da filosofia Lean
tem despertado o interesse de outros ramos de servigos, criando uma nova forma de

pensamento, como € apresentado nesse trabalho a utilizagdo do Lean Startup.
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2.2 Lean Startup

Segundo Ries (2011), startup € uma instituicdo jovem com um modelo de
negocio repetivel e escalavel que oferece um novo produto ou servigo, mas néo se
limita apenas a negdcios digitais, estando inserida em um ambiente de incerteza e em
busca por inovagao para nao ser considerada uma empresa de modelo tradicional.
Tendo que néao se trata de criar algo revolucionario, mas, busca trazer uma fonte de
valor aos clientes fornecendo solugcédo ou possibilitando a usabilidade de uma nova
tecnologia. Ja para Blank (2005), € uma organizag&o que busca formar um modelo de
negocio repetivel e escalavel com o objetivo de criar, entregar e capturar valor, com
crescimento rapido com receita para manter sua estrutura de custos enxuta. Com
base na conceituacdo desses dois autores, temos que startups sao pessoas
empreendendo num ambiente com poucas variaveis conhecidas, buscando um
modelo de negocio repetivel e escalavel.

Segundo Sousa (2016) a Startup se difere das demais instituicbes por sua
flexibilidade com o plano de execugao. Suas mudancgas podem ocorrer tanto no plano
estratégico, podendo pivotar a ideia e reestrutura-la e o produto pode ser otimizado
mesmo ja estando em uso, como mostrado na Figura 2. As possibilidades de
mudancgas na estratégia sao possiveis, mesmo que nao frequentes, devido ao
desenvolvimento continuo, permitindo o que se denomina pivots que definem se ha

necessidade de permanecer no proposito ou a mudanga de projeto.

Figura 2 — Estrutura Lean Startup

OTIMIZAGAO <« = PRODUTO

ESTRATEGIA W PIVOTS

VISAO

Fonte: adaptado de Sousa (2016)
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Ainda para Ribeiro (2014) o sucesso das startups n&o € ser um génio ou estar
no lugar certo na hora certa. O sucesso se da a partir de uma estrutura correta do
processo, no qual pode ser aprendido e, portanto, ensinado. A morte prematura da
maioria das startups ocorre por ndo alcangar a devida projegado por ndo possuirem
adequadas referéncias sobre o modelo de negdcio ou ndo terem a visao ideal das
necessidades de seus clientes (RIBEIRO, 2014).

Para manter a produtividade em uma startup é necessario a eliminacado de
desperdicios, que € medida através da aprendizagem validada (validated learning) e
nao de produtos entregues, é adquirida ao longo do desenvolvimento do processo de
negocio e o aprendizado validado é tudo que entrega valor ao cliente (RIES, 2011).

A utilizagdo da filosofia Lean em Startups vem oferecendo beneficios
mensuraveis, segundo Borges et al. (2019) um estudo realizado em uma startup de
alimentos saudaveis, foi utilizado as ferramentas de mapeamento de fluxo de valor
(VSM), praticas 5S e gestéao visual para comparagao do estado atual com um possivel
estado futuro. Com a adog¢ao das melhorias propostas houve uma reducao de /lead
time, um aumento na capacidade, reducdo de alguns desperdicios entre outros
beneficios apontados no estudo.

Higashi et al. (2017) realizou um estudo de verificagdo do modelo Kano no
processo de definicdo de atributos que farao parte do Produto Minimo Viavel (MVP)
para a validacdo de hipotese, segundo Ries (2011), € um dos principios da
metodologia Lean Startup que permite validar o modelo de negdcio a fim de tomar a
decisao de manter a ideia inicial ou redefinir uma nova estratégia. Através da pesquisa
do Higashi et al. (2017) os resultados encontrados foi que o0 modelo Kano pode ser
agregado ao processo de validagao de hipétese e construgdo do MVP.

Ries (2011) apresenta no seu livro a preocupagao com o cliente, através do
método Customer Development, que sera explicado no tépico seguintes. No qual os
projetos sao realizados para atender as necessidades dos clientes, mas, passa por

uma validagao podendo ocorrer mudancas ou nao no produto final.

2.2.1 Customer Development

Metodologia desenvolvida pelo empreendedor e académico Steve Blank
(2005) que define a forma de ajustar o produto e mercado (Product/Market fit) ao
cliente, ajustando o produto oferecido ao mercado por meio de interagdes que permite

a validagéo do cliente, segundo a Figura 3.
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Figura 3 — Metodologia do Customer Development
PROCURA DO NEGOCIO CRESCIMENTO DO NEGOCIO

l"' CUSTOMER | I"' CUSTOMER | | cusTOMER "'I I" COMPANY "'I
| DELIVERY | | VALIDATION | | CREATION | | BUILDING |

[ omes ] ‘

Fonte: adaptado de Blank (2005)

A metodologia é baseada em quatro etapas, segundo Sousa (2016):

e Customer Delivery, é levantado as necessidades dos clientes e possiveis
solugcbes para resolugdo dos problemas testando para verificagcdo da sua
validade. O processo é finalizado quando ocorre o alinhamento entre o
produto e o mercado sdo definidos (Product/Market fit).

e Customer Validation, definir canais de distribuicao e formatos de contratos de
venda. Sendo finalizada apenas quando estiverem claramente decididos com
o plano de venda e os clientes identificados. Com estes pontos definidos é
possivel que o pivot redefina a estratégia competitiva do processo para
atender a necessidade do cliente.

e Customer Creation, contempla o marketing launch, ou langamento do produto.
Nesta fase sao criadas estratégias de competicdo, analises de concorréncia
e gestao de riscos.

e Company Building, sdo agbdes para consolidar as organizagdes e torna-las
aptas a alcangarem maior presenca de mercado.

Em paralelo com o método Customer Development o ciclo de Feedback
apresentado por Ries (201) acompanha as etapas de desenvolvimento do produto

final, porque a opinido do cliente influéncia diretamente o andamento do projeto.

2.2.2 Ciclo de Feedback: Construir — Medir — Aprender

Segundo Pizzol (2016), startups sao instituicdes que processam ideias em
produtos e que haja interagdo e opinidao dos clientes, levantando necessidades,
definindo valores, gerando dados e resultados. A opinido do cliente positiva ou

negativa dos clientes resulta no feedback, agregando aos sistemas de transformacao,
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que compde o ciclo de feedback construir-medir-aprender, ilustrado na Figura 4,

permitindo que a organizagao aprenda e agregue a aprendizagem validada.

Figura 4 — Ciclo de feedback construir-medir-aprender

. L E A-N construir
STARTUD J

[l

Fonte: Hubblefy (2016)

Muitos profissionais enfatizam em apenas um elemento de ciclo,
concentrando suas energias em dados e técnicas que n&o trazem resultados
significativos. Os Engenheiros buscam aprender e construir com eficiéncia e
contrapartida os Empreendedores concentram-se em ideias, projetos perfeitos,
métricas e dados precisos. Tendo que a real eficiéncia € obtida concentrando a
energia na minimizagcéo do tempo total gasto nesse ciclo de feedback (Ries, 2011).

Para a realizagao de projetos que utilizam ferramentas da filosofia Lean, pode
ser utilizado o ciclo de melhorias PDCA, que direciona a pesquisa conforme sera

apresentado no tépico seguinte (ZARATE, 2018).

2.3 PDCA

O Método de Melhorias PDCA, foi desenvolvido na década de trinta em
laboratérios americanos pelo estatistico Walter A. Shewhart, como um ciclo de
controle estatistico do processo. Contudo, o método foi popularizado somente na
década de cinquenta pelo especialista em qualidade W. Edwards Deming, tornando o
método conhecido mundialmente com aplicagdes na area da qualidade em projetos
no Japao (SOUZA, 1997).

Segundo Souza e Mekbekian (1993) e do CTE (1994), o método de melhorias
PDCA ¢é um instrumento de controle e melhoria de processos que, para ser eficaz,
todos os funcionarios da organizagcéo deve ter dominio sobre sua execugao. Para
Campos (1994) o ciclo PDCA é um método de gerenciamento para processos ou
sistemas, que mostra o caminho para de atingir as metas atribuidas aos produtos ou

servigos.
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A Figura 5 ilustra representacao grafica das fases do PDCA, as letras que
forma o nome do método, significam: Plan (Planejar), Do (Executar), Check (Verificar)

e Act (Atuar) sendo descritas abaixo segundo Campos (1992).

Figura 5 — Ciclo PDCA

Ciclo PDCA

# Localizar problemas
+ Estabelecer planocs de acao

Agao corretiva no insucesso
Padronizar e treinar no sucesso »

Action

Planejar

" ¢ Execugdo do plano
+» Colocar o plano em pratica

Verificar atingimento de meta o
Acompanhar indicadores

Fonte: adaptado de Martins; Martins e Ferreira (2016)

A primeira fase corresponde ao Plan (planejamento) que se caracteriza pelo
estabelecimento de um plano de agao, no qual é definido o que se quer e a finalidade
do que sera feito. O planejamento envolve a definicdo dos objetivos, estratégias e
agdes e por fim definir os métodos que serdo utilizados para alcangar os objetivos
tragados (ARAUJO et al., 2018).

A segunda fase corresponde ao Do (executar) € a execucdao do que foi
planejado, para essa etapa deve realizar a capacitacdo da organizacdo para a
implementagdo. E paralelamente, as informacdes geradas no processo sendo
registradas (MARTINS; MARTINS; FERREIRA, 2016).

A terceira fase apresentada por Corréa, Santos e Arduino (2019) é composta
do Check (verificar) tem como objetivo comparar a execugao com o planejamento,
através dos dados obtidos na execugdo e com o plano que foi estabelecido, para
verificar se os resultados estdo sendo atingidos. Nessa etapa a coleta de dados e a
comparagao com o padrao e a analise do processo fornece subsidios relevantes a
proxima etapa.

A quarta etapa Action (Atuar) é a verificagao se foi possivel ou néo atingir os
resultados propostos, quando atingido deve-se padronizar o processo assegurando
assim sua continuidade, caso contrario constitui em agdes corretivas ou de melhoria

para evitar que os problemas venham ocorrer novamente (LIMA JUNIOR, 2018).
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Segundo Andrade (2003) o ciclo foi projetado para ser usado de forma
dinamica, a conclusao de uma volta ira fluir o inicio do préximo ciclo. Seguindo a forma
da melhoria continua, o processo pode ser realizado e um novo processo de mudancga
podera ser iniciado. A utilizacdo do ciclo PDCA envolve inumeras possibilidades,
podendo ser utilizado para o estabelecimento de metas de melhorias da alta
administracao, e também ligadas ao setor operacional, com o objetivo de coordenar
esforcos de melhoria continua.

Sua aplicacao pode ser realizada para a resolugao de problemas cronicos ou
criticos, que prejudicam o desempenho de um projeto ou servigo, denominado por
Campos (2001) como gerenciamento de rotina. A metodologia adotada € a mesma
que o programa de melhoria, contando com a definicdo das metas, a¢cées a serem
realizadas e comprovada, bem como sua continuidade.

As duas vertentes de aplicagao do ciclo PDCA podem ser visualizadas na
Figura 6 (MELO, 2001).

Figura 6 — PDCA — Aplicado com os objetivos de Manter e Melhorar

Diretrizes da Alta Administragio

Problemas ¢
cronicos —® | Metas

prioritarios

Revisio
periodica
dos
problemas qv
Crénicos

A
Agdo .
L Padronizacdo
corretiva

Fonte: Melo (2001)

Segundo Morais e Vieira (2017) a realizagdo do mapeamento de processo
permite visualizar de maneira eficaz a organizacao, sendo uma ferramenta gerencial

importante para o desenvolvimento da fase de planejamento do Ciclo PDCA.
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2.4 Mapeamento de Processo

O mapeamento de processo € uma ferramenta gerencial e de comunicagao
essencial nas organizagbes que querem promover melhorias ou implantar uma
estrutura voltada para novos processos. Com a descricdo objetiva dentro de uma
sequéncia logica o que ocorre durante determinados processos dentro de uma
organizagcao. O processo de negocio € um conjunto de atividades estruturadas e
relacionadas com inputs (entradas), projetadas para produzir um especifico output
para um cliente ou mercado particular (TORRES e NUNES, 2019).

Mapear um processo segundo Santos et al. (2015) é fundamental para
verificagcdo do funcionamento de todos os componentes de um sistema, facilitar a
andlise de sua eficacia e a localizagdo dos gargalos. Sendo assim, o mapa de
processo € demonstrado através de uma linguagem grafica, para facil identificagdo
visual das etapas.

Corréa (2004) define analise de fluxo de processos como uma ferramenta
capaz de avaliar as operagdes de um processo, reconhecendo os recursos envolvidos
a fim de definir procedimentos ou investigar possiveis melhorias.

Segundo Torres e Nunes (2019), a técnica possibilita o registro do processo
de forma compacta, para melhor compreensdo e aplicagdo de melhorias.
Apresentando cada etapa de execucgao de cada tarefa especificamente durante uma
série de acdes. Apresentando desde a entrada da matéria-prima, movimentos internos
e armazenamento, transformagao e expedicao do produto acabado.

Para realizar tal analise Slack (2002) utiliza o mapeamento de processos, pois
utiliza a descricdo das atividades e como elas se relacionam, obtendo uma
organizagao sistematica das operagdes tendo assim uma vantagem consideravel,
identificando possiveis melhorias. A Figura 7 apresenta os simbolos comumente

usados em um mapeamento de processo (Esteves et al., 2017).

Figura 7 - Simbolos de mapeamentos de processos
Operacao

Inspecao

Transporte

Atraso

U

Estoque
Fonte: Esteves et al. (2017)
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Segundo Esteves et al. (2017), cada simbolo representa:

e “Operacao”: atividade direta agregadora de valor ao produto ou servico;

¢ “Inspecgao”: representa checagem, verificagao;

e “Transporte”: movimentagao inerente ao processo;

o “Atraso”: assinala uma espera;

e “Estoque” evidencia um estoque intencionado.

Para Castro e Silva (2018) é necessario a analise do ambiente e servigo
oferecido para a escolha da técnica para aplicacdo do mapa de processo, pois temos
como destaque as seguintes ferramentas: SIPOC, mapofluxograma, diagrama de

espaguete, diagrama homem-maquina, fluxograma e Service Blueprint.

2.5 Service Blueprint

O Service Blueprint teve seu conceito iniciado em 1984, para o
desenvolvimento de mapeamento de processos de servicos, sendo umas das
primeiras técnicas para projeto e controle sistematico, pois utiliza da interagdo com o
cliente (SANTANA et al., 2011). Sua representacado possibilita o detalhamento de
todas as etapas do processo de entrega de servico, identificando as atividades de
linha de frente (front office) e as da retaguarda (back office), separadas pela linha de
visibilidade (SANTANA et al., 2011). Conforme ilustrado na Figura 8.

Figura 8 - Exemplo de analise utilizando o Service Blueprint em um processo de entregas de

refeicdes
Receber o OPERACAO DE LINHA DE FRENTE Servir a
pedido do refeicéo
cliente
U LINHA DE VISIBILIDADE G
Entregar o Colocar a Buscar a
: Col Preparar a b S
pedido na pedido na fla refeigao refeigdo na refeigo na
cozinha fila cozinha

OPERACOES DE RETAGUARDA

Fonte: adaptado de Santana et al. (2011)

A principal diferenga do Service Blueprint segundo Santana et al. (2011) com

os outros fluxogramas tradicionais € que ele contém a interagao entre o cliente e suas

agdes contendo na mesma estrutura juntamente com toda a operagédo. Contudo
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demonstrando o processo sob a perspectiva do cliente, e ndo s6 da empresa,
auxiliando na analise ampla do sistema realizado auxiliando a tomada de decisdes.

Segundo Junqueira (2018) com base nas outras técnicas de mapeamento, o
Service Blueprint apresenta uma estrutura flexivel, possibilitando o detalhamento das
etapas em seus respectivos niveis. Com essa estruturacdo, a realizagcdo de
intervengdes se torna acessivel. A Figura 9 ilustra a estrutura do Service Blueprint e
suas 5 componentes.

Figura 9 — Estrutura Service BluePrint
Evidéncia Fisica

| Linha de interagdo |

Palco - Linha de Frente

Linha de visibilidade

Retaguarda

Linha de interacio |

Processos de Apoio

Fonte: adaptado de Junqueira (2018)

Torres e Nunes (2019) descreve a estruturacdo das cinco componentes do

Service blueprint como:

1. Evidéncia Fisica: sdo aspectos observados da experiéncia do consumidor do

servigo recebido, influenciando o resultado final do processo.

2. Acgoes do cliente: Atividade desempenhadas pelo cliente/consumidor para

execugao e entrega do servigo.

3. Palco — Agdes da linha de frente: A¢cdes executadas pela provedora do

servico e sao visiveis aos clientes.

4. Acgoes de Retaguarda: Sdo desempenhadas pela organizagéo, porém, nao
sao visiveis ao cliente. Executando tarefas fundamentais para a realizagao do

servigco para cumprimento da demanda do cliente.
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5. Processo de apoio: Sao processos operacionais que dao suporte para

realizagcao do processo.

As ferramentas de mapeamento do processo sao utilizadas para identificagao
de falhas através da visdo real e global das atividades e a interligagdo entre si
(CASTRO; SILVA, 2018). Segundo Oliveira, Gomes e Silva (2018) o diagrama de
causa e efeito permite o levantamento de possiveis causas de um problema, que sera

apresentado no item seguinte.

2.6 Diagrama de Causa e Efeito

O diagrama de causa e efeito, também conhecido como diagrama de Ishikawa
ou espinha de peixe, foi criado por Kaoru Ishikawa sendo uma ferramenta de facil
utiizacdo em qualidade (BAZONI et al.,, 2015). A utilizagdo do diagrama foi
inicialmente em ambientes industriais para verificacdo da dispersao na qualidade dos
produtos e processos. Trata-se de uma ferramenta que possibilita a identificagao e
andlise das potenciais causas de variagdo do processo e/ou ocorréncia de um
determinado fenbmeno e suas interagdes.

O diagrama possui uma estrutura em formato de espinha de peixe, que
encontramos a partir dos 6M’s (maquina, mao-de-obra, método, matéria-prima,
medida e meio-ambiente) as possiveis causas de um efeito, sendo representado
conforme a Figura 10. Na area de prestagdo de servico as categorias sao:
procedimentos, pessoas, ponto, politicas, medicdo e meio ambiente (FERROLI,
LIBRELOTTO; FERROLI, 2010).

Figura 10 — Diagrama de Causa e Efeito
MAQUINA MATERIAL
METODO

EFEITOQ { PROBLEMA
Predutes com defeito

MAO DE OBRA
MEDIDA MEIC AMEIENTE

Fonte: Elaborado pelo Autor (2019)
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Segundo Cauchick Miguel (2006), a ferramenta identifica fatores de influéncia
(causas) sobre um determinado problema (efeito), sua elaboragdo pode seguir os
seguintes passos:

e Determinagao do problema (efeito);

e Registrar as possiveis causas;

e Registrar no diagrama, agrupando as causas em 6M’s (maquina, mao-de-
obra, método, matéria-prima, medida e meio-ambiente);

¢ Analisar o diagrama para identificar as causas que realmente influenciam o
problema;

e Correcao do problema.

Segundo Cauchick Miguel (2006) a elaboracdo se da a partir de um
brainstorming (significa tempestade de ideias), ou seja, opinides que cada membro de
um grupo de discusséo expde sem restricdes e democraticamente. A ferramenta se
caracteriza com um instrumento de controle da qualidade, sendo aplicada em
diferentes atividades, contribuindo na identificacdo de desvios e observando possiveis
gargalos (BAZONI et al., 2015).

2.7 Plano de Acéo - SW1H

Segundo Weide (2016) a ferramenta 5W1H é utilizada para identificar os
dados e as rotinas mais importantes de uma unidade de produgao ou projeto. Na
Tabela 2, pode-se observar as sete perguntas que constituem o método dessa

ferramenta e que sao utilizadas para programar solugdes, através da elaboragao do

Plano de Agao.
Tabela 2 — Estrutura SW1H
Métodos do SW1H
What? O que? Que acéo sera executada?
Who? Quem? Quem ird executar/participar da agao?
5W Where? Onde? Onde sera executada a acao?
When? Quando? Quando a agao sera executada?
Why? Por qué? Por que a acado sera executada?
1H How? Como? Como sera executada a agéo?

Fonte: elaborado pelo Autor (2019)

Falconi (1999) descreve o Plano de Agdo com o método 5W1H na forma de
um checklist, para garantir a empresa que as acgdes serdo claras e objetivas, néo

gerando duvida quanto a maneira que a operagao podera ser conduzida.
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O Plano de Agéao, conforme Falconi (1999), proporciona aos gestores verificar
0 que necessita ser realizado, qual setor ou departamento, a maneira como sera
conduzida, os responsaveis, o prazo para realizacdo da mesma e a sua importancia.
A estrutura do SW1H auxilia na estruturagdo de um planejamento, pois € formada por
um conjunto de elementos que estabelecem e mostram clareza (PALUDO, 2010).

O plano de acdao 5W1H considera todas as tarefas que deverdo ser
executadas ou selecionadas de forma objetiva, mantendo a implementacéo de forma
organizada (LENZI; KIESEL; ZUCCO, 2010, p.185). A ferramenta SW2H e a 5W1H,
possuem 0 mesmo conceito e também sao utilizadas da mesma forma, a unica
diferenca € que na forma 5W1H o custo € suprimido da ferramenta (FERREIRA;
OLIVEIRA; GARCIA, 2014).
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3. Métodos de pesquisa
3.1 Caracterizacdo da pesquisa

A pesquisa é classificada de acordo com o que se pretende analisar, pode-se
caracterizar-se segundo a: natureza, problema, objetivos e procedimento.

O conhecimento cientifico tem como principal caracteristica sua estruturacao,
gque consiste em um saber ordenado que se da a partir de um conjunto de ideias e ser
verificavel (PEREIRA, et al. 2018). O conhecimento cientifico é falivel, pois ndo é
definitivo, sua ideia pode ser substituida por novas comprovagdes e experimentagdes.

Conforme Esteves, et al. (2017), a verificagado da ciéncia pode ser verificada
a partir de duas dimensoes:

¢ Relativa ao carater compreensivo: trata-se da contextualizagcdo de um ponto
principal, mas, com um amplo conteudo;

e Operacional: Sao aspectos légicos e técnicos presentes na investigacao;
contando com complexas decisbes como a interpretacdo dos dados,
identificagdo do problema, progresso apos a resolugdo do problema e
identificacdo apds a investigagao.

O presente estudo caracteriza-se de natureza aplicada pelo desenvolvimento
de conhecimento destinado a sua aplicacao pratica pois tem como objetivo fornecer
solucdes de problemas.

Segundo Gongalves (2005), a pesquisa de natureza aplicada tem como
objetivo de através da pesquisa, comprovar ou rejeitar hipoteses propostas pelos
modelos tedricos e realizar sua aplicagao. Por outro lado, Marconi e Lakatos (2003),
define esta metodologia com interesse pratico, com aplicagdo e utilizacdo de seus
resultados para solucéo de problemas praticos.

A abordagem qualitativa descreve o comportamento humano, analisando
habitos, atitudes e tendéncias (MARCONI; LAKATOS, 2003). E temos a quantitativa
considerando tudo que pode ser mensuravel, transformando opinides em numeros
(SILVA; MENEZES, 2005). Contudo temos uma pesquisa com abordagem qualitativa
por apresentar as caracteristicas por Marconi e Lakatos (2003). Considerando o
ambiente natural como fonte direta de coleta de dados.

Quanto aos objetivos da pesquisa é classificada como descritiva, tendo como

base a observacdo, registro, analise e correlagdo dos fatos sem modifica-los
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(MAGALHAES,2018). Aponta a necessidade de verificacdo da frequéncia com que os
fatos ocorrem, sua natureza, caracteristicas, causas e relagbes com outros fatos.
Como procedimento metodolégico a pesquisa € caracterizada como um
estudo de caso, pois € concebida e realizada associado com uma proposta de agao
para a resolugao de um problema coletivo. Segundo Prodanov e Freitas (2013), o
estudo baseia-se na bibliografia, experimentos, interacbes envolvendo os
participantes e o trabalho realizando para o desenvolvimento de solugdes aplicaveis

tendo contato direto com a realidade estudada.

3.2 Técnicas de coleta de dados

A técnica utilizada para coleta de dados fora selecionada de acordo com o tipo
de investigagédo. Os procedimentos técnicos aplicados foram: pesquisa bibliografica,
entrevista semiestruturada, observacdes e desenvolvimento do plano de agéo. A
pesquisa bibliografica foi realizada através de artigos publicados de fontes
reconhecidas, livros e informagdes disponibilizados em sites confiaveis que
disponibilizam fontes para embasamento tedrico sobre o assunto aqui abordado.
Gongalves (2005), afirma que através da pesquisa bibliografica, é possivel conhecer
as contribuigdes cientificas utilizando a revisao da literatura.

Com o intuito de compreender melhor as fungdes de cada colaborador na
startup, foi utilizado a entrevista semiestruturada. Este modelo fornece ao
entrevistador a liberdade de desenvolver cada ponto na diregdo apropriada
(LAKATOS; MARCONI, 2003). Inicialmente foi realizada a entrevista com a area
comercial e planejamento, posteriormente com os responsaveis de criacdo e gestor
de midias sociais, finalizando com o gestor e fundador da startup para entendimento
amplo de todo o sistema para realizagdo do mapeamento do processo de entrega de
servicos de marketing estratégico.

Entretanto a fim, de obter informacdes de forma geral da empresa a entrevista
seguiu um roteiro predefinido, com perguntas para identificagdo de possiveis
problemas, com perguntas do tipo:

e “Pontos fortes da empresa”
e “Pontos Fracos”

e “Método de gestao”

e “Horario de servigco”

e “Clima organizacional’
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e “Prazos de entrega da demanda”
¢ “Principal problema”
Outra técnica de coleta de dados utilizada neste trabalho foi a observacéo.
Que permite a obtencao de informagdes nos aspectos reais. Dentre as modalidades
de observagdes, utilizaremos a nao-participantes. Através dessa modalidade o
observador presencia e tem contato com a realidade estudada, mas n&o participa das
atividades. (LAKATOS; MARCONI, 2003)

3.3 Técnicas de analise de dados

Segundo Bastos (2015), ha duas técnicas para melhor compreensédo de
mensagens e processos de comunicagao, sao denominadas analise de conteudo e
analise de discurso. Temos que a analise de conteudo uma abordagem qualitativa e
quantitativa, enquanto a segunda possui apenas abordagem qualitativa
(CAREGNATO; MUTTI, 2006).

Vergara (2005), afirma que o tratamento de dados permite a identificacdo do
que é dito em relacdo a um certo tema através da analise de conteudo. Através do
estudo de registros, documentos, falas e videos se realiza uma analise (JUNQUEIRA,
2018).

Através da analise do fluxo de valor e Service Blueprint e com os dados
qualitativos coletados. A analise realizada através das informacdes fornecidas pelos
colaboradores, clientes e fornecedores envolvidos, criando assim um esbogo que

futuramente auxiliou a homologagao do fluxo produtivo.
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4. Resultados

4.1 Estudo de Caso

A presente pesquisa foi realizada em uma Startup, que é composta por um
grupo pequeno de pessoas que desenvolvem um modelo de negocio de maneira
escalavel e rentavel, estando inserido em um ambiente de incerteza. Iniciou suas
atividades em 2017, oferecendo o servico de marketing e criagdo de pecgas
publicitarias para canais de comunicagao digitais e tradicionais, tais como sites, redes
sociais, televisao, radio e agdes presenciais.

Sua operacao inicial contava com apenas trés frentes: Comercial, criagao e
financeiro, com o aumento de clientes e o desenvolvimento do servigo, buscando
oferecer aos clientes campanhas assertivas e com maior alcance, contendo seis
frentes: comercial, planning, criagao, gestor de midias sociais, tecnologia e inovagao
e financeiro.

As startups se diferenciam dos demais modelos de negodcio, por terem
caracteristica inovadora e jovens que buscam mudangas imediatas. A empresa
objetivo desta pesquisa segue metodologias como Golden Circle, No-Dress-Code e
Customer Success que tange a cultura organizacional e auxiliam no desenvolvimento
de campanhas analiticas e estratégicas (JUNQUEIRA,2018).

Com mudancas diarias de novos produtos, tecnologias e servigos o mercado
de startups no Brasil vem crescendo exponencialmente, segundo a Brito (2018) da
ABStartups as principais regides de concentragcao desse desenvolvimento se divide
em 41% no estado de Sao Paulo, 12% em Minas Gerais e 9,7% no Rio de Janeiro.

Se tratando de modelos de negdcio que surgem rapidamente a chance de
fracasso assusta os novos empreendedores, que se deparam com um SuCeSSO
instantaneo porém o declinio tem sido uma realidade, pesquisas apontam que pelo
menos 25% das startups morrem com < 1 anos, 50% morrem com < 4 anos e 75%
com < 13 anos. A dedicagcdo e o engajamento da equipe é um fator de extrema

importancia para o desenvolvimento promissor da startup.

4.2 Problematica empresarial

O trabalho se desenvolveu na fase do Plan (Planejar) do ciclo PDCA, o qual
sera apresentado neste topico o problema localizado, através do diagrama de causa

e efeito para identificagcdo da causa raiz. E a ferramenta de mapeamento de processo
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— Service Blueprint — que mostra o estado atual da Startup e o desenvolvimento do
Plano de Agao (5W1H).

Ao longo do processo produtivo dos servigos oferecidos as informagdes
corretas e completas sao importantes para manter um ciclo continuo de
desenvolvimento. Com a evolugdo da empresa e novas areas criadas, surgiu
dificuldades organizacionais que vem prejudicando as entregas para o cliente final.
Tendo que ja contava com um fluxograma das etapas, a equipe ainda encontra
dificuldades, prejudicando assim o resultado final da operagéo.

Através da entrevista semiestruturada e a utilizagdo do diagrama de causa e
efeito (Diagrama de Ishikawa) foi possivel identificar as possiveis causas do principal

efeito, de acordo com a Figura 11.

Figura 11 — Aplicacdo do Diagrama de Ishikawa em uma Startup
Método | | Matéria Prima Méo de Obra

Flexibilidade de Informagdes
horario incompletas

Falta de
capacitagéo

Falta de descrigio Falta de Falta de

das fungdes verificagio compromeatimento
Falta de cobranga do Sem padrédc para Falta de
estor Alocagso das Informagdes rasponsabilidade
L ot s _ P Atraso na
Falta de computadores Produtividade néo Falta de espacgo Velculagao
réptios da empresa mensurada ra a equi
prop! 4 " _ pa quipe
Internet Lenta Metas nio Ambiente
o cumpridas __ quente
Maquinas | | Medicéo Meio Ambiente |

Fonte: elaborado pelo Autor (2019)

Com o problema de atraso na veiculagao, identificamos as possiveis causas
deste problema. Apds as entrevistas e o levantamento dos 6M (método, maquinas,
matéria prima, medigdo, mao de obra e meio ambiente).

O processo servigo da empresa ilustrado pelo Service Blueprint esta descrito
da Figura 12, é possivel a visualizagdo de todo o processo de prestagao de servigo
de marketing, que foi realizado quando a empresa contava com apenas 3 frentes de
trabalho, por contar com uma equipe menor o projeto do Service Blueprint ndo era
executado corretamente. Contudo, como houve alteragdes se adaptando a real

situagao da instituig&o.



Figura 12 — Service Blueprint Atual da Startup
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O processo se inicia no setor comercial, que tem relagéo direta com o cliente
obtendo informagdes e autorizagdes para desenvolvimento de todo o servico. Com o
contrato fechado € de responsabilidade do comercial colher todas as informacdes
pertinentes, para elaboragdo do servigco oferecido. Para coleta das informacdes a
empresa nao possuia um formulario pré-definido das informagdes necessarias para
cada tipo de servigo oferecido, tendo uma deficiéncia no ciclo de informacdes. As
informagdes eram colocadas no Trello, um aplicativo de gerenciamento de projetos
que oferece a versao gratuita e paga para o usuario e seu layout versatil apresentando
os projetos em quadros com listas de tarefas. O responsavel pelo comercial passa as
informacdes verbalmente para o setor de planning, que realiza o planejamento mensal
de veiculagao de midias em redes sociais e/ou midias externas.

Toda campanha realizada tem continuidade apds a aprovagao do cliente, e 0
setor comercial é responsavel por intermediar essas informagdes. Apds aprovacgao da
proposta o setor de planning elabora o plano mensal e a demanda é repassada para
o setor de criacado, onde é desenvolvido as pecas e posteriormente o responsavel pela
gestao de midias sociais realiza a veiculagao.

A proposta do gestor para o fluxo continuo e produtivo da empresa diverge do
encontrado na pesquisa. Mesmo com o aumento de funcionarios e projetos a startup
se depara com problemas de seguir o planejamento realizado pelo gestor, acarretando
problemas que prejudicam a empresa e seus clientes.

O novo setor da empresa que é o planning foi criado com a proposta de
criacdo da persona e publico alvo, criando campanhas focadas na necessidade de
cada cliente e no final de cada més realizar analises do alcance das campanhas,
verificando o engajamento com o publico e a eficacia da abordagem. Com isto tendo
dados quantitativos e qualitativos para desenvolvimento das a¢des seguintes.

A gestdo de midias sociais tem como funcdo veiculagcdo, atualizagao,
monitoramento, analise de publico, gestdo de marca e gerar interagdo com publico
nas redes sociais, dando as informacgdes pertinentes ao setor de planning para juntos
analisarem a eficiéncia das campanhas. E a area de tecnologia e inovagao analisa,
desenvolve, aplica e geréncia tecnologias (novas ou néo) a empresa e aos clientes
desde gestao de e-mails, implementacéo de sistemas ao desenvolvimento de sites e

sistemas.
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O fluxo da demanda da empresa é feito através da ferramenta gratuita
disponibilizada na internet chamado Trello, que mantém todas as informacgdes e seus
responsaveis, para acompanhamento de cada projeto. Tendo as informagdes de cada
cliente, suas respectivas demandas e prazos de entrega.

Portanto a startup tem uma deficiéncia na coleta de informagdes com o cliente,
que sao de suma importancia e em manter o fluxo correto desses dados. Tendo a
necessidade de criar padrdoes de coleta de dados para eliminagdo do retrabalho que

ocorre advindo do setor comercial.

4.3 Plano de Ag¢éo

O plano de acdo foi desenvolvido com propostas para melhor
desenvolvimento das atividades exercidas pela empresa. Tendo que o problema
detectado possa ser solucionado com procedimentos simples de coleta de dados e

controle das informacdes. Segue a Figura 13 com o plano de agao proposto.



Dispositivo a
prova de falhas -
Briefing

O formulario criado

disponibilizado no site da
empresa com um dispositivo,
gue so sera finalizado apenas
guando todos os campos
forem preenchidos

Para néo falar dados

Figura 13 — Plano de Agao (5W1H)
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40
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para manter o fluxo das
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Tornando obrigatéria a
utilizagdo do Ponto Mais Web,

Controle de horas dos

Gestor Geral /

Ponto Mais Web realizgndo login na entrada e FUNCIONAroS Na agéncia Jul’2019 Tecnologia e Inovacao
saida da empresa para
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Avaliagao
9 Comportamental
e Imergdo com
toda a equipe

A avaliagido comportamental ira
ajudar o gestor verificar
algumas atitudes dos seus
colaboradores com isso o
planejamento de imerg¢io para
potencializar as habilidades e
identificar pontos a serem
fortalecidos, obtendo também
maior interagdo dos membros
da equipe

Para melhorar o engajamento
e produtividade no ambiente de
trabalho

Na agéncia

Dez/2019

Gestor Geral

Analise financeiro
0] e planejamento
de compras

Levantamento das
necessidades de equipamentos
e melhorias de infaestrutura
para proporcionar uma
condicéo melhor aos
colaboradores

A falta de equipamentos e
infragstrutura prejudica o
rendimento dos colaboradores

Na agéncia

Jul/2019

Gestor Geral /
Financeiro

Controle de

11 metas e

produtividade

Criando um plano de metas
claro e objetivo e controlando
seu desenvolvimento

Sem o controle de metas e
produtividade tras a falta de
profissionalismo. Com isso
mensurar e ter esses prontos
bem definidos, organizar a
empresa tornando uma equipe
profissional e comprometida.

Na agéncia

Nov/2019

Gestor Geral /
Planning

Fonte: elaborado pelo Autor (2019)
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O plano de acgao foi desenvolvido com 11 a¢des que serao detalhadas:

1. O dispositivo a prova de falhas sera inserido no formulario online de briefing
que se encontra no Anexo A, que sera finalizado apenas apds todos os dados
preenchidos conforme apresentado na Figura 14. O dispositivo € programado para ser
finalizado apenas quando todos os campos forem preenchidos, caso haja campos em
banco uma mensagem de alerta aparece, informando a falta do preenchimento.
Proporcionara a eliminagéo do principal fator que tem prejudicado os resultados da

empresa, que é as informagdes incompletas como identificado no diagrama de causa

e efeito.
Figura 14 — Funcionamento do dispositivo a prova de falhas
Formulario de Briefing | - Sobre o Negécio
Em qual ramo de mercado o seu negocio opera? *
Formulario de Briefing v
Este & um formalrio de Briefing, todos os
campos devem ser preenchidos. Para prosseguir vocé deve selecionar uma das opgées referente ao ramo de
mercado do seu negdcio. * Campo obrigatdrio
Ok, Vamos comegar >
110 210
Formulario de Briefing | -Sobre o Negécio Formulario de Briefing | - Sobre o Negécio
Em qual ramo de mercado o seu negécio opera? * Em qual ramo de mercado o seu negocio opera? *
\/‘ 05 - Comida / Restaurante / Fast-Food v
01 - Academia / Aerobica / Personal
02 - Saude / Farmacia / Drogaria
03 - Bares / Pub / Boates
04 - Vestuario / Loja de Roupas / Confecgao Ok, vamos prosseguir!
05 - Comida / Restaurante / Fast-Food .
. Prosseguir
210 210

Fonte: elaborado pelo Autor (2020)

2. O formulario de Briefing padrao sera estruturado dividido por tipo de servigo
oferecido; cada servigo precisa de informacdes especificas o levantamento das
informagdes devera ser realizado junto com o gestor geral, criagdo e tecnologia e
inovacgao. O formulario ficara disponivel no site para que o responsavel pelo comercial
possa preencher com o cliente. O formulario proposto segue em Anexo A, com
sugestdes de perguntas necessarias para o desenvolvimento dos servigos oferecidos.

3. Para a falta de capacitacdo que todos mencionaram na entrevista

semiestruturada, foi feito um levantamento dos cursos de capacitagdo necessarios
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para o seguimento da startup, assim melhorando a performance da equipe. Buscou-
se algumas opc¢des iniciais para apresentar ao gestor a possibilidade de manter a
equipe sempre atualizada com conteudo gratuito e de qualidade, e criando um
cronograma de treinamento para essas capacitagdes n&o atrapalhar as atividades
diarias. Alguns cursos iniciais para equipe sao:
e Toda a equipe - Marketing de conteudo, Produgao de conteudo web e Reviséo
de conteudo.
¢ Planning e Gestao de midias sociais - Inbound marketing, métricas de Growth
Marketing e Estratégias em midias sociais.
e Comercial - Outbound Marketing & Sales|Outbound GO, Inside Sales &
Customer Success.
e Criacao - Wordpress, Atualizacao pacote Adobe e Cinema 4D.
e Tecnologia e Inovagao - Date Science e UX e UI.
A empresa conta atualmente com diversos cursos online que auxiliaram o
desenvolvimento e capacitagao da equipe, tendo esses como sugestao inicial. Segue
a proposta de cronograma de treinamento e atualizacdo durante um ano para a

Startup, Figura 15.

Figura 15 - Proposta de Cronograma de Treinamento

Cronograma de Treinamento | Jan | Fev [Marc| Abr | Mai | Jun | Julh | Ago | Set | Out | Nov | Dez
Toda a equipe
Planning

Gestor de Midias Sociais
Comercial

Criacdo

Tecnologia e Inovacdo
Financeiro

Atualizac&o
Treinamento

Fonte: elaborado pelo Autor (2020)

4. O treinamento geral foi proposto com o objetivo de apresentar todas as
acoes propostas de melhoria e do fluxo correto das informagdes e respectivas
funcoes.

5. O controle dos horarios pode ser realizado através de softwares gratuitos e

online, que geram relatérios com todas as informagdes de data e horario.
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6. Foi proposto a criagao do organograma conforme segue na Figura 16:

Figura 16 — Organograma da Startup

Diregao Geral
+
y h A A
Comercial Planning Criagéo Lt Lo ol Financeiro
Midias Sociais Inovagéo

y A
Cc1 P1 Designer 1 G1

y
c2 Designer 2

Designer 3

Fonte: elaborado pelo Autor (2019)

7. A criagcdo do POP (Procedimento Operacional Padrao) dos setores
comercial, planning e criacéo, é necessario ser bem detalhado e demonstrando os
passos de acordo cada tipo de servico oferecido destacando as particularidades de
cada um. Tendo como objetivo o facil entendimento do que deve ser realizado para
desenvolvimento da atividade, podendo ser feito de acordo com o modelo sugerido na
Figura 17 e as informac¢des devem ser feitas pelo gestor da area e o gerente geral
realizar a corregcdo. Os procedimentos devem ser revisados sempre que ocorrer uma

mudanca na forma de execucéo, atualizagao de softwares ou responsavel.
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Figura 17 - Modelo de Procedimento Operacional Padrao
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Fonte: Elaborado pelo Autor (2019)

8. A Startup atua em um mercado dindmico e de incerteza para se manter em
crescimento, deve manter sua equipe engajada para caminharem por esse caminho
de desenvolvimento. Os pontos levantados da falta de comprometimento e
responsabilidade, com base em informagdes do comércio empresarial que expressa
uma maneira de tornar essa questdo cada vez menor é focar na qualidade dos
colaboradores, realizando um processo de reconhecimento dos servigos prestados e
a valorizacao de suas ideias.

Segundo Siqueira (2018) o desempenho dos colaboradores reflete a
qualidade de vida em seu ambiente de trabalho. Com isso o ambiente estudado

oferece condi¢gdes favoraveis para o trabalhador, o motivando para que se sinta
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desafiado e tendo, a seu dispor, ambiente e ferramentas capazes de auxiliar em suas
tarefas, produzindo resultados positivos tanto para si quanto para a organizagao que
esta inserido.

Para manter uma equipe motivada, produtiva e satisfeita com o trabalho que
realiza oferecendo condi¢gdes que atende as necessidades dos individuos, embora
que praticamente nenhuma necessidade seja satisfeita totalmente (ROBBINS, 2002).

Portanto, a proposta € que em todo projeto desenvolvido pela startup antes
de iniciar, o lider faga um levantamento de ideias e sugestbes com todos os membros
da equipe e ao finalizar colete o feedback. As duas agdes possibilitam ao lider
observar as dificuldades e habilidades presentes em sua equipe, podendo a partir
delas avaliar cada um e desenvolver uma agéo especifica (KUHN; BERWIG; PINTO,
2015). E oferecer um plano de carreira, faz com que os colaboradores busquem
resultados positivos para obter esse desenvolvimento.

A proposta de reconhecimento € a realizagdo de um evento com toda a equipe
e premiacéao, ocorrendo no final de cada semestre apds analise dos resultados obtidos
pela equipe utilizando os indicadores sugeridos. A premiagdo tem como objetivo
reconhecer o trabalho realizado e motivar o desenvolvimento dos colaboradores na
Startup, com isso gerando autoconfianga e aumentando a autoestima dos membros
resultando em produtividade. Que segundo Cabral et al. (2017) uma equipe composta
por pessoas motivadas tende a se comprometer com a organizagéo e buscam obter
resultados cada vez melhores.

9. Nos pontos levantados no diagrama de causa e efeito nos quesitos
maquinas e meio ambiente, a realizagcdo da analise financeira deve ser feita, a criagao
de um plano de compra de acordo com os recursos existentes na empresa.

10. E para mensurar a produtividade e manter as metas aderidas ao prazo, o
gestor geral deve apos todas as fungcdes e demandas bem estabelecidas, determinar
com clareza as metas de todos os setores da empresa. Com descri¢gao, prazos e
objetivo e sempre controlando-as para que nao fiquem apenas no papel.

A utilizacdo de indicadores € necessaria para controlar o desempenho das
atividades, falhas, atrasos e direcionar os esforcos (RAMOS e BITENCOURT,2016).
Para o controle das metas é sugerido indicadores de controle do prazo na entrega dos
servigos, apresentando a porcentagem de projetos entregues no prazo e fora do

prazo, conforme Figura 18.
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Figura 18 - Exemplo de Indicador Situagéo da Entrega do Servigo

m Atrasado = No Prazo
Fonte: elaborado pelo autor (2020)

Para o desenvolvimento desse indicador, as informacdes sao coletadas no
Trello, que possui o registro dos dados necessarios. No Trello é possivel ver o
responsavel pela atividade, a data que a demanda foi inserida e do seu encerramento
e tendo o registro das ac¢des realizadas.

A utilizagdo de um indicador de atraso por setor € necessaria, para
identificacdo da area com maior incidéncia em relagao aos prazos. Assim pode-se
usar as informagdes disponibilizadas no Trello e o Excel para constru¢ao dos graficos,
e a analise dos dados realizada pelo gestor.

11. O mapa do processo da situacao futura apresentado na Figura 19, foi
desenvolvido de acordo com as necessidades identificadas para que o processo da
empresa ocorra corretamente. A aplicagdo do organograma e mapa do processo deve
ser em lugar visivel para a equipe, com o objetivo de manter sempre claro todos os
processos e mostrar o fluxo correto das informacbes e suas etapas. No Service
Blueprint futuro foi acrescentado o formulario de Briefing que o responsavel pelo
comercial preenche juntamente com o cliente para coletar todas as informagdes
necessarias para desenvolvimento do servico, como apresentado nas acdes 1 e 2.

As aprovacdes do cliente serao realizadas em mais duas etapas que no
modelo atual ndo tem, que sdo no plano de midia e nas pecas prontas. E apos a
veiculacdo das midias o setor de planning realizara uma analise do alcance da
campanha e apresentara um relatorio para o cliente e registrara o feedback do cliente

para possiveis melhorias, relatérios que as midias sociais ja disponibilizam.



Figura 19 — Service Blueprint Futuro
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5. Consideragoes Finais

5.1 Conclusoes do trabalho

No estudo realizado na startup que oferece o servigo de marketing estratégico
para empresas da regido, notou-se em seu processo ocorre o0 problema de atraso na
veiculagdo das midias. O problema prejudica a empresa em relagdo a entrega dos
servigos oferecidos aos seus clientes, o setor de planning da startup realiza o estudo
analisando o cenario que cada cliente se enquadra tendo assim dados quantitativos
que definem o horario e dia para publicagao para maior alcance do publico alvo, porém
com informacgdes incompletas o desenvolvimento deste trabalho € prejudicado. E foi
realizado o levantamento dos pontos que influenciam a ocorréncia do atraso na
veiculagao das midias.

Inicialmente foi observado o processo in loco e realizado entrevista
semiestruturada, onde foi levantado todas as informagdes sobre todas as etapas e
problemas presente em cada uma. A demanda da empresa fica armazenada no Trello,
onde todos tém acesso as informacgdes de forma online. Porém, as informagdes da
empresa dos clientes sdo coletadas pelo comercial vem incompleta e mesmo assim é
repassada ao setor de planejamento, que desenvolve campanhas com base nestas
informacgdes e quando a demanda passa para o setor de criagdo ocorre atraso no
desenvolvimento das midias por falta de informagdes importantes ou
incompatibilidade de dados.

Contudo, apdés o levantamento de possiveis causas ao efeito detectado
realizou-se o plano de agdao com objetivo de eliminar e/ou diminuir as fontes do
problema gerado. As acdes propostas atuam na estrutura organizacional, promovendo
melhor controle para o desenvolvimento eficiente das atividades prevendo eliminar o
retrabalho, desperdicio de tempo e atraso nas entregas, tendo como principal
beneficio a empresa o aumento da sua produtividade e ao finalizar a implementacao
do plano de acéo, tera condigdes aumentar a carteira de clientes e desenvolver
projetos com eficacia e profissionalismo. Formulario de briefing proposto (Anexo A),
para coleta de informacdes para projetos de marketing estratégico, que sera de
responsabilidade do setor comercial de garantir que todas as informagdes estejam
completas para seguir nas etapas seguintes.

O presente trabalho abordou alguns conceitos e importancias sobre a adogao

de fundamentos do Lean e sua usabilidade em startups. Apds a analise geral da
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empresa objeto deste estudo, demonstrando os conceitos da filosofia Lean sendo
capaz de diminuir e/ou eliminar o retrabalho e desperdicio tanto em industrias quanto
em empresas de servico. Com a utilizacdo de um dispositivo no site para eliminagao
de falhas, foi proposto a utilizagdo de um formulario padronizado de briefing, com
todas as informagdes necessarias para realizagdo do servigo. Sendo indispensavel o
preenchimento de todos os campos. Pode-se concluir que a utilizagdo das
ferramentas de mapeamento de processo Service Blueprint foi possivel identificar o
fluxo atual da empresa identificando o problema de retrabalho e com o diagrama de
causa e efeito o levantamento das possiveis causas. A utilizacdo das ferramentas é
eficiente independentemente da area de atuacéo, sendo fundamental o envolvimento

de todos os colaboradores para que sejam aplicadas corretamente.

5.2 Limitagées do estudo

Na elaboragao do estudo, com toda liberdade para realizagao da pesquisa, as
limitagbes encontradas resultaram na n&o execugdo completa do planejado. A
primeira dificuldade foi a falta de estruturacdo de cada servico oferecido, por nao
existir um padrao pré-definido pela empresa. A segunda limitagcdo foi a pouca
quantidade de material cientifico sobre aplicacdo de ferramentas da engenharia de
producado em startups de marketing estratégico, mesmo que o setor vem crescendo
exponencialmente no Brasil e a ferramenta Service Blueprint no setor terciario.

Em relagdo aos colaboradores, percebeu-se que para a execugado de suas
atividades ainda possuem duvidas em relagao ao processo geral do que é oferecido
aos clientes. E a comunicacéao interna possui falhas na transmissao das informacgdes.

Finalmente, pode-se perceber que o tempo € limitante pois o estudo de
aplicacao de ferramentas que sao criadas e utilizadas na manufatura implementa-las
em um modelo de negdécio novo e que oferece servigo, demanda tempo e pesquisa

aprofundada.

5.3 Trabalhos futuros

Uma sugestao para trabalhos futuros € a construgcdo de um embasamento
tedrico e uma sistematica sobre os conceitos e processos para implementacao de
ferramentas para Startups. Também a criagao de indicadores de desempenho para

medir a capacidade e alcance dos servicos oferecidos.
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Anexo A

Formulario de Briefing

- Sobre o Negécio
1. Em qual ramo de mercado o seu negocio opera?
2. Conte-nos sobre a historia do seu negodcio. Quais s&o os principais destaques?

3. Quem sdo eus principais concorrentes? Se eles tiverem websites, inclua seus
URLSs.

4. O que diferencia seu negdcio da concorréncia?

5. Conte-nos sobre sua vantagem competitiva exclusiva e pontos de prova que

suportam suas reivindicagdes.

- Sobre a sua marca

1. Qual é a sua marca, se vocé tem uma?

2. O que vocé esta marcando?

a) Empresa

b) Produto

c) Servico

3. Onde podemos encontrar seu site, se vocé tiver um?

4. Qual é a missao da sua marca?

5. O que vocé quer que sua marca seja e faga para os outros?

6. Se a sua marca fosse uma pessoa, qual das seguintes palavras seria melhor

descrevé-las?
a) Sincero

b) Emocionante
c) Competente

d) Sofisticado
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- Sobre o mercado alvo
1. Qual é o sexo do seu perfil-alvo?
2. Qual é a idade do seu publico alvo?
3. E qual é a renda familiar média deles?

4. Como eles encontrardo e aprenderao sobre sua marca? Podes selecionar varias

opgoes

a) Loja

b) Redes Sociais
c) Internet

d) E-mails

e) Evento

f) Propaganda

5. Que tipo de marketing tem maior probabilidade de influenciar a decisdo de compra

de um cliente?
a) Produtos

b) Local

c) Promocgéao
d) Preco

6. O que mais vocé pode nos dizer sobre seus clientes? Descreva brevemente seus
valores, o processo de tomada de decisao e, se vocé ja tem uma marca, como ela a

percebe atualmente.
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- Sobre o Projeto
1. Quais cores vocé acha que melhor representa sua marca?

2. E se vocé tivesse que escolher uma dessas fontes para sua marca, qual escolheria?

Aa Aa Aa Aa

Classic Serif Rounded Modern

E| Classic E Serif Rounded @ Modern

3. Qual é o seu orgamento para este projeto?
a) R$ 500,00 ou menos

b) R$ 500,00 a R$ 1.000,00

c) R$1.000,00 a R$ 5.000,00

d) R$ 5.000,00 ou mais.

4. Quais sdo seus objetivos e expectativas para este projeto?

Certifique-se de especificar seus requisitos de entrega e prazos, bem como quaisquer
padrbées de projeto ou restricbes que vocé gostaria que tivessemos em conta.

5. Escreva 3 marcas que te inspiram:

Vocé pode citar as marcas ou pode enviar o link das redes sociais ou site.

6. Escreva 3 marcas que nao te agradam:

Vocé pode citar as marcas ou pode enviar o link das redes sociais ou site.
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