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RESUMO

O presente relatorio refere-se a descricdo do desenvolvimento e ideacédo da empresa
L&B Assessoria. Bem como, apresentacdo dos passos percorridos para o
desdobramento da empresa. Para isso, foi aplicado o plano de negdcios, realizado
andlise do ambiente, descrito o método de trabalho da empresa e sua cultura
organizacional. A L&B Assessoria € focada no mapeamento de processos em
startups, com o intuito de prover melhor gerenciamento das atividades e tarefas dentro
de um setor ou departamento com vistas a facilitar o trabalho dos colaboradores. A
metodologia da pesquisa caracteriza-se como exploratdria, a fim de dar uma margem
realista para o relatério. Essa pesquisa foi realizada por meio de um questionario
online compartilhado com colaboradores das organizagdes, no qual se obteve dados
reais sobre os processos executados. Nas consideracgdes finais € apresentado quais
foram os desafios da realizacdo do relatério e a importancia do profissional de
secretariado para a realizacdo de mapeamento de processos.

Palavras-chave: Secretariado. Mapeamento de processos. Empreendedorismo.



ABSTRACT

This report aims to describe the development and ideation of the company L&B
Assessoria. It also presents the steps taken to develop the company. To this end, the
business plan was applied, an analysis of the environment was realized, the
company’s work method and its organizational culture were described. L&B Assessoria
is focused on the mapping of processes in startups, with the aim of providing better
management of the activities and tasks within a sector or department in order to
facilitate the work of its employees. The research methodology is characterized as
exploratory, in order to give a realistic margin for the report. The research was carried
out by means of a questionnaire shared with employees of the organizations, in which
real data regarding the executed processes was obtained. In the final considerations
the challenges to make the report and the importance of the secretarial professional to
carry out the process mapping are presented.

Keywords: Secretariat. Processes management. Entrepreneurship.
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1 INTRODUCAO

Muito se tem discutido recentemente sobre empreendedorismo, é notado cada
vez mais reportagens, artigos, livros e até filmes sobre as histérias dos grandes
empreendedores. Mas o que seria empreendedorismo? Para Schumpeter (1928 apud
FILION,1999, p.7), “0o empreendedorismo esta na percepcao e aproveitamento das novas
oportunidades no ambito dos negécios”, ou seja, esta relacionado com criar formas de
uso dos recursos disponiveis, de forma que sejam deslocados de seu emprego
tradicional e sujeitos a novos modelos de negdcios. Isso é o que foi realizado para
desenvolver o presente trabalho, buscou-se por meios de usar a formacdo em
andamento no curso superior de Tecnologia em Secretariado pela Universidade Federal
do Parana (UFPR), para inovar ao criar a startup L&B Assessoria, segundo Eric Ries
(2011), esse termo é compreendido como uma instituicdo humana projetada para criar
produtos e servi¢cos sob condigbes de extrema incerteza.

E recorrente a busca por inovacédo na profissdo de secretariado e observa-se
gue com o conhecimento obtido no processo de formacdo do profissional, além da
experiéncia adquirida no cotidiano organizacional, foi possivel criar uma empresa capaz
de amenizar os problemas vivenciados nas organizagdes. Visto que a maior parte deles
decorrem por conta de falhas na comunicacdo, que geram a ma distribuicdo e
organizacdo de tarefas e atividades dentro das companhias. Questiona-se quem seria
melhor que Secretarias e Assistentes Executivas para mapear atividades desenvolvidas
nas organizacoes? Portela e Schumacher (2009) dissertam sobre o aprimoramento das
funcdes do profissional de secretariado e afirmam que este possui uma ampla visdo de
gestdo e assume um carater inovador, proativo e empreendedor. Além de ser um
gerenciador de informacdes, administrador de procedimentos de trabalho, preparador e
organizador de processos institucionais. Compreende-se que sdo colaboradores com
alta capacidade de desempenhar atividades relacionadas ao mapeamento dos
processos e atuando como agente de qualidade. Pode-se denominar secretarias como
agentes de qualidade ao compreender o exposto por Decker (2010, p.7) “Ela contempla

uma visdo sistémica da organizacdo em que atua, compreende a importancia de seus
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processos e da integracéo cliente-fornecedor e tem a qualidade constituindo em atributo
relevante no seu dia a dia”.

O objetivo com a criacdo da L&B Assessoria € fazer com que 0 mapeamento
dentro de um setor empresarial auxilie na organizacéo e rotina dos funcionarios a fim de
simplificar os processos desenvolvidos na empresa para obter uma economia de tempo,
um desenvolvimento maior de cada atividade e tarefa. Além de facilitar a insercdo de
novos funcionarios no departamento em questao.

Este relatorio descreve a criacdo e desenvolvimento da empresa iniciando com
a sec¢do de descricdo do ambiente de estudo, e com a exposi¢do dos topicos de missao,
visdo, valores e organograma. Na sequéncia apresenta-se a se¢ao da metodologia, na
gual se expde qual foi o caminho metodolégico percorrido para que o relatério fosse
desenvolvido. O método de trabalho foi desenvolvido por meio de um questionario
estruturado o qual foi respondido por colaboradores de startups de Curitiba, em que foi
medido suas dificuldades e desafios relacionados aos processos que eles
desempenham.

A secéo de desenvolvimento das etapas de realizacdo das atividades foi dividida
em cinco partes, sendo a primeira etapa dividida em sub-etapas, visando uma melhor
compreensao dos leitores sobre os assuntos abordados. Essas partes estdo divididas
em plano de negdcios, andlise de mercado, prestacéo de servico e cultura organizacional
e desenvolvimento da logomarca.

Nas consideracgfes finais foi realizado um apanhado geral do relatério, quais as
dificuldades encontradas para seu desenvolvimento e novamente abordado a relagdo do

profissional de secretariado com o tema.
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2 DESCRICAO DO AMBIENTE

O objeto de estudo é a criacdo da startup L&B Assessoria, cujo processo de
desenvolvimento permeou as etapas: ideacdo da empresa, seus desdobramentos

administrativos, plano de negdcios e Stakeholders?, que serdo descritos na sequéncia.

2.1 PROCESSO DE IDEACAO DA EMPRESA

As razfes que levaram a ideia de criar uma empresa (startup) que tem como
segmento de negdcio suprir ou a0 menos minimizar as caréncias encontradas nas
organizacOes, relacionadas ao mapeamento de processos de negdcios e processos
organizacionais, foram direcionadas pelos estudos do Vale do Pinh&o? de Curitiba, a
escolha da cidade se deu por dois motivos, o primeiro é devido ao fato das autoras
estarem situadas nesta regido, e o segundo € porque, de acordo com Matéria publicada
no site do Bem Parana (2019), Curitiba esta entre as seis cidades mais inteligentes do
mundo. Possibilitando assim, a criacdo e desenvolvimento de startups.

A opcao por desenvolver uma startup e ndo uma microempresa, é em fungéo de
gue nas startups os gestores estdo em busca de respostas do mercado para o produto
ou servico inovador que esperam vender, e assim serdo bem cuidadosos com a forma
como entregardo valor aos seus clientes (JUNIOR, 2021, ndo paginado). Diferente da
microempresa, que ainda conforme Janior, ja a pequena empresa é um empreendimento
com propriedade e operagOes independentes, muito organizada para o lucro, e que nao
sera dominante em seu campo de atuacao.

Considerando o exposto a L&B Assessoria foi desenvolvida para entregar valor
aos seus clientes, e ter um alto dominio em seu campo de atuacdo. Assim, focou a

realizacdo de mapeamento de processos de negdcios e organizacionais.

1 Stakeholders é gualquer individuo ou organizagéo que, de alguma forma, é impactado pelas ac¢des de
uma determinada empresa. Em uma traducéo livre para o portugués, o termo significa parte interessada.
(ROCKCONTENT, 2018, ndo paginado).

2 Vale do Pinh&o - é um programa criado pela prefeitura de Curitiba, por intermédio da Agéncia Curitiba
de Desenvolvimento S/A com o propésito de fortalecer e potencializar o ambiente de inovagéo por meio
do empreendedorismo, economia criativa e tecnologia (VALE DO PINHAQ,2021, ndo paginado).
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De acordo com Casado et al. (2017), processos de negocios, ou também

chamados de finalisticos/primérios séo aqueles que:

[...] referem-se a esséncia do funcionamento da organizacdo. Sao aqueles que
caracterizam a atuacao da organizacdo e recebem apoio de outros processos
internos, gerando o produto para o cliente interno ou usuério. Os processos
enquadrados nesta categoria estdo diretamente relacionados ao objetivo da
instituicdo. (CASADO et al, 2017, p. 10).

Por outro lado, nos termos de Casado et al. (2017) os processos organizacionais,

ou também conhecidos como suporte/apoio sao:

[...] processos essenciais para a gestdo efetiva da organizagcéo, garantindo o
suporte adequado aos processos finalisticos. Estao diretamente relacionados a
gestédo dos recursos necessarios ao desenvolvimento de todos os processos da
instituicdo. Os seus produtos (bens ou servi¢os) se caracterizam por terem como
clientes, principalmente, elementos pertinentes ao sistema (ambiente) da
organizacdo. (CASADO et al, 2017, p. 10).

A gestao de processos é um aspecto imprescindivel para a agregacdo de valor
nas organizagcdes modernas. “A nogao de valor envolve o conjunto de atividades e fluxos
de informagdes que uma organizagado projeta, produz e entrega com eficiéncia.”
(FERREIRA, 2013, p. 24).

Visando que empresas como startups buscam ter um crescimento escalavel, é
comum que ndo despenda tempo de seus funcionarios para desenvolverem atividades
como 0 mapeamento dos processos que realizam. E sim que foquem sua atencao para

atividades que gerem valor para o cliente final. Conforme Morassultti,

[...] em uma startup os processos tendem a ser mais simples e rapidos, por conta
do tamanho da operac¢éo e da cultura organizacional. Mas & medida em que ela
cresce [...] aumenta a necessidade de desenvolver ou rever 0s processos."
(MORASSUTTI, 2020, ndo paginado).

Analisando o exposto acima, foi possivel perceber que um mapeamento de
processos nessas empresas seria essencial, pois, ira organizar as atividades, assim
ninguém ficara sobrecarregado, ird melhorar a relacéo entre a equipe do setor e de outros
setores, com a organizacdo das atividades ndo havera atrasos, e diminuira qualquer

reclamacéo vinda de clientes ou da chefia.
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Visto a importancia do mapeamento de processos para as organizacdes terem
sucesso em seu objetivo final, as autoras verificaram uma oportunidade da criacédo de
uma prestacao de servigos nesse ramo - mapeamento de processos - para startups.

A L&B Assessoria é uma startup desenvolvida com o intuito de auxiliar outras
startups, por meio da realizagdo do mapeamento dos processos de negocios e

organizacionais executados pelos diferentes setores que compdem a organizagao.

2.2 ORGANOGRAMA

O organograma empresarial representa a ilustracdo grafica da estrutura
organizacional de uma empresa (CHIAVENATO, 2010). Apés as autoras terem tomado
conhecimento dos diferentes tipos de organograma que podem ser utilizados para
representar uma empresa, foi escolhido o organograma horizontal, pois, seria 0 que
melhor se aplicaria com os valores e objetivos da empresa. Assim, foi desenvolvido o
organograma inicial da empresa nesses moldes. Para Chiavenato (2010, p.109) “a
divisdo do trabalho no sentido horizontal que assegura homogeneidade e equilibrio &
chamada departamentalizacéo: refere-se a especializacdo horizontal da organizagéo.”

Foi optado por esse tipo de organograma, por trazer vantagens como agilidade
na gestao, colaboradores engajados, e tornar o ambiente mais informal. Além disso, por
ser uma empresa de pequeno porte e com lideranca compartilhada, ndo ha divisbes

inferiores.

FIGURA 1 - ORGANOGRAMA L & B ASSESSORIA

Beatriz Calixto
Sdcia e
Colaboradora

Larissa Carvalho
Sociae
Colaboradora

Layana Setim
Sdéciae
Colaboradora

FONTE: Elaborado pelas autoras, 2021.

2.3 MISSAO



17

A L&B Assessoria tem como misséo instruir e participar do processo de
crescimento das startups, por meio de um processo estruturado, visando a eficiéncia e a

reducéo de falhas no seguimento das tarefas e comunicacéo interpessoal.

FONTE: Elaborado pelas autoras, 2021.

2.4 VISAO

Ser referéncia para startups no mapeamento e no gerenciamento de seus
processos internos.
FONTE: Elaborado pelas autoras, 2021.

2.5 VALORES

Foram definidos como valores da empresa:

e Dar voz a nossa equipe de trabalho, através da lideranca compartilhada;
e Construir uma relacao ética com os colaboradores e clientes.

e Valorizacao do ser humano e seu trabalho.

e Fazer uso da comunicagao assertiva e criatividade;

e Impulsionar a eficiéncia e minimizar as chances de falhas internas;

e Entregar solucdes consistentes e de alta qualidade para o mercado;

e Construir uma sociedade mais colaborativa, na qual empresas cresgam

juntas.

FONTE: Elaborado pelas autoras, 2021.

2.6 CLIENTES

Os clientes da L&B Assessoria sdo as startups que contratam o servico de
mapeamento de processos. Com isso, 0s clientes sdo também os colaboradores que
atuam no setor/departamento contratado pela organizacdo, uma vez que a

implementacdo do mapeamento conta com a ajuda direta dos trabalhadores. Visto que
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guem vivencia a rotina do setor e tem acesso as atividades e tarefas sdo os
colaboradores, € com eles que serd realizado a coleta de dados necesséarios para
realizacdo do mapeamento. Essa comunicacao com o cliente visa ofertar uma qualidade

maior no servico a ser realizado.

3 METODOLOGIA

Esta secdo apresenta o percurso metodolégico adotado como base para a
efetivacdo deste estudo. Inicialmente foi elaborado um questionario estruturado?®
composto por nove (9) questdes que buscavam compreender desde o tamanho da
startup, pontos positivos e negativos, até opinides dos trabalhadores sobre o ciclo das
atividades e tarefas realizadas no seu respectivo departamento/setor. Tal instrumento
metodolégico foi enviado pela plataforma google forms#, cuja divulgacdo e convite
ocorreu por meio de grupos do Facebook® e WhatsApp®. A estimativa era de trinta (30)
respondentes. Porém, como resultado obteve-se dezessete (17) respostas que
contribuiram para o processo de desenvolvimento e viabilizacdo da ideia de criar a
empresa. A realizacdo desse questionario demonstrou que a maior parte dos
colaboradores s@o de pequenas empresas, nas quais ja ocorreram conflitos por diviséo
inadequada de tarefas e problemas de comunicagcdo entre os membros da equipe. A
comunicacéo foi apontada também como uma das dificuldades mais frequentes, além do
atrito entre equipes de outros setores. A andlise das respostas possibilitou perceber que
os problemas de organizacao geram falhas que decorrem no dia-a-dia de trabalho, uma
das provaveis consequéncias € que as empresas acabam por entregar resultados de
gualidade abaixo do real potencial da equipe. Os sujeitos participantes da pesquisa sdo
trabalhadores atuantes em startups de diferentes portes e segmentos com sede e/ou
criadas em Curitiba. As questdes nao foram direcionadas a analisar qual era o perfil do

sujeito participante, ou seus dados socioeconémicos, o objetivo foi manter sigilo para

3 Ver Apéndice 2 deste relatorio.

4 Google forms é um servigo gratuito para criar formularios online (TECHTUDO, 2020, ndo paginado).
5 Trata-se de uma rede social.

6 Trata-se de uma plataforma eletrénica que possibilita comunicacdes instantaneas.
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gue as respostas fossem o mais claras e imparciais possiveis, portanto, o foco foram as
fungbes e atividades desenvolvidas em seu ambiente de trabalho.

Considerando o contexto global pandémico do periodo em que o projeto foi
realizado de fevereiro/2021 a junho/2021, adverte-se que todas as andlises foram
realizadas de modo virtual. Pode-se conferir a andlise do questionario na integra no
apéndice 2.

Destarte, pode-se caracterizar esta pesquisa como exploratéria, na qual busca-
se analisar o ambiente da startup e compreender seus processos internos. De acordo
com Gil (2002, p.41) estas pesquisas tém como objetivo “proporcionar maior
familiaridade com o problema, com vistas a tornd-lo mais explicito ou a constituir
hipbéteses e aprimorar ideias ou a descoberta de intui¢gdes.” Os resultados desta pesquisa
sdo apresentados neste relatorio mediante dialogo com autores e obras publicadas das
areas de empreendedorismo e gestdo de processos.

Para viabilizar a prestacao de servigos, uma pesquisa extensa acerca do tema
de mapeamento de processos foi realizada, visando encontrar ferramentas adequadas
para a realizacdo desse projeto. Para a documentacdo dos processos utilizasse o
diagrama de fluxo de trabalho (workflow), que de acordo com Coutinho (2020, ndo p.) “O
fluxograma [...] € uma representacdo grafica da sequéncia das etapas de um processo,
[...] € uma representacdo tedrica de como funciona o processo, de forma que o
responsavel podera conferir se a representacéo teorica condiz com a pratica de como o
processo esta acontecendo”. Dessa forma sera possivel apresentar um material
altamente visual que facilitara a compreensao dos processos se projeto implementado.

Levando em consideracédo a importancia do aprofundamento dos conhecimentos
das autoras nos temas que seriam abordados, fez-se uso das pesquisas bibliograficas

para realizar o desenvolvimento das etapas a seguir do relatorio.

4 DESENVOLVIMENTO DAS ATIVIDADES

Para a criacdo e desenvolvimento da empresa, fez-se necessario o

desenvolvimento de objetivos especificos a serem tracados e seguidos, expostos
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previamente no pré-projeto (APENDICE 1). Os quais, posteriormente, transformaram-se
em etapas de realizagao da viabilizagdo do projeto.

Feito uma nova analise dos objetivos especificos propostos anteriormente no
pré-projeto (APENDICE 1), observou-se que a parte de classificar e especificar o pablico-
alvo ficaria mais adequada junto da segunda etapa, a qual diz respeito a anélise de
mercado. Sendo assim, os objetivos antes separados foram juntados em uma Unica
etapa de realizacdo. Além disso, foi adicionada a quinta etapa, que relata sobre a criacado
da logomarca da empresa.

Na sequéncia seréo descritas as atividades desenvolvidas durante cada etapa e

referenciais teoricos utilizados para a sua realizagdo respectivamente.

4.1 PRIMEIRA ETAPA — ESTRUTURACAO DO PLANO DE NEGOCIOS

A etapa inicial de desenvolvimento das atividades deu-se por compreender os
conceitos e atividades relacionadas com a area do empreendedorismo. Um termo
amplamente relacionado com essa area € o conceito de plano de negdcios, que foi
utilizado para desenvolvimento do projeto. Sendo assim, entende-se por plano de

negoécios de acordo com Dornelas:

O plano de negdcios € um documento para planejar um empreendimento ou uma
unidade de negdcios, em estagio inicial ou ndo, com o propdsito de definir e
delinear sua estratégia de atuacgéo para o futuro. Trata-se ainda de um guia para
a gestéo estratégica de um negdcio ou unidade empresarial. (DORNELAS, 2011,

p.4).

Seguindo essa concepcao, e as informacdes apresentadas na cartilha do
SEBRAE foi dado inicio ao desenvolvimento do plano de negécios da empresa L&B
Assessoria, abaixo vé-se o desmembramento dos tépicos constantes no plano de

negocios. A iniciar pelo sumario executivo.

4.1.1 Sumario Executivo
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7

Para estruturar um plano de nego6cios é necessario a realizacdo de varios
passos, e 0s quais, apés realizados, constituem-se no suméario executivo, o qual
representa como se fosse um resumo do que € o negdcio.

Conforme exposto por Rosa (2007), na cartilha do SEBRAE intitulada “Como
elaborar um plano de negdcios”, o sumario executivo é composto de um resumo dos
principais pontos do plano de negdcio, sendo dividido em oito (8) topicos, sendo eles:
dados dos empreendedores, dados do empreendimento, missdo da empresa, setor de
atividade, forma juridica, enquadramento tributario, capital social e fonte de recursos.
Assim, foi realizado o da empresa L&B Assessoria, abaixo vé-se os desdobramentos

desses topicos da empresa.

4.1.1.1 Dados dos empreendedores, experiéncia profissional e atribuicdes

Como topico inicial da estruturacdo do sumario executivo, tem-se a identificacéo
geral dos idealizadores do negdcio. Ou seja, € identificado a qual(is) empreendedores
pertencem a ideia descrita. Abaixo observa-se o quadro com a descricdo das
empreendedoras da empresa L&B Assessoria, sua experiéncia e respectiva atribuicao.
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QUADRO 1 - DADOS DAS EMPREENDEDORAS

Empreendedora

Experiéncia profissional

Atribuicdes

Beatriz Calixto

Contém experiéncia de estégios
realizados dentro dos  setores
administrativos da ITAIPU e Tribunal
de Justica do Parana. Além de atuar
em escritério de advocacia na area
secretarial.

Responsavel pelas rotinas
administrativas, contato
com o0s clientes e
desenvolvimento do servico
ao cliente.

Larissa Carvalho

Adquiriu experiéncia de atuacdo na
area secretarial ao desempenhar a
fungdo dentro de uma startup de
tecnologia, auxiliando os superiores no

Responsavel pelo
marketing e
desenvolvimento do servigo
ao cliente.

Layana Setim

desenvolvimento de diversas

atividades.

Contém experiéncia do estagio | Responsavel pela
realizado no setor administrativo | contabilidade, financas e

Tribunal de Justica do Parana. Além de
atuar em escritério de advocacia na
area secretarial, dando suporte aos
advogados e auxiliando na
controladoria.

desenvolvimento do servico
ao cliente.

FONTE: Elaborado pelas autoras, 2021.

O quadro foi desenvolvido distribuindo as atribuicbes considerando as aptiddes

e conhecimentos de cada soécia.

4.1.1.2 Dados do empreendimento

Nessa etapa € informado o nome da empresa e se ja tiver o nimero da inscricao

no CNPJ, visto que a empresa nao teve um registro no Cadastro Nacional de Pessoas

Juridicas, informa-se somente o nome.

A primeira parte do nome “L&B” Assessoria surgiu devido as iniciais dos nomes

pessoais das autoras. Uma vez que duas das autoras tem nome iniciados pela letra L,

foi escolhido ficar somente com a consoante uma Unica vez e nao a repetir duas vezes

na construcdo do nome.
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A segunda parte do nome L&B “Assessoria” € devida ao conceito da palavra,
pois esta ligada ao tipo de servi¢co prestado pela empresa. O conceito da palavra, de
acordo com o dicionario online de portugués Dicio, € dado como um grupo de individuos
especializados, instituicdo, empresa ou departamento que assessora, que presta auxilio

a pessoas fisicas ou juridicas. (DICIO, 2021, ndo paginado).

4.1.1.3 Missao da empresa

A missao diz respeito ao papel que a empresa desempenha em sua area de
atuacdo. E para sua formulagcéo deve ser considerado algumas informacdes relevantes,
gue sao elas: qual é o seu negdcio? Quem é o consumidor? O que € o valor para o
consumidor? O que é importante para os colaboradores etc.? (ROSA, 2007, p.18).

A missdo da L&B Assessoria, apds pensar nos questionamentos acima, resultou
na missdo apresentada na secdo 2, descricdo do ambiente, item 2.3 do presente

trabalho.

4.1.1.4 Setores de atividade

Este topico diz respeito ao setor de atuacdo da empresa dentre os diferentes
setores da economia, tais como agropecuaria, industria, comércio, prestacao de servicos
etc.

O método de trabalho desenvolvido pela L&B Assessoria € auxiliar startups no
mapeamento dos processos de negdcios e organizacionais, oferecendo assim um
servigo para esse nicho de mercado.

Considerando a forma de trabalho da empresa, o tipo de negdécio encaixava-se
no conceito de prestacao de servico. Que sdo as empresas cujas atividades ndo resultam
na entrega de mercadorias e, sim, no oferecimento do proéprio trabalho ao consumidor
(ROSA, 2007, p.17).

4.1.1.5 Forma juridica
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A empresa ndo assumiu forma juridica, visto que néo foi criada a abertura efetiva
com Cadastro Nacional de Pessoa Juridica (CNPJ). Porém, todo o caminho a ser
seguido até que se chegasse nesses moldes foi percorrido.

Caso o cadastro tivesse sido criado seria em forma de sociedade limitada (Ltda.),
devido ser a opgdo que se aplica com a proposta de negécio da L&B Assessoria. E,
também por ser a mais simples, dentre 0s tipos societarios utilizados para constituir uma

startup, devido a flexibilidade e ao custo reduzido. (ORSOLINI, 2020, ndo paginado).

4.1.1.6 Enquadramento tributario

Tendo em vista que a empresa nao foi efetivamente aberta, este é outro tdpico

gue nao foi abordado em sua constituigao.

4.1.1.7 Capital social

E neste item em que foi decidido como que cada socia entraria com a
participacdo de capital social para investir na empresa, bem como informado quais
ferramentas de uso pessoal estariam dispostas para uso em trabalho da empresa.

Se aberta a sociedade, a prospecc¢ao de investimento seria conforme tabela 1

na pagina seguinte.

TABELA 1 - CAPITAL SOCIAL L&B ASSESSORIA

% de
Nome da Sdcia | Valor (R$) | participacao Equipamentos

SOCIR | poatriz Calixto | 14.967 |  33,33% Notebook, periféricos, mesa,

1 cadeira
Sécia Larissa 14.967 33,33% Notebook, perlf(_arlcos, mesa,

2 Carvalho cadeira
So:;:la Layana Setim 14.967 33,33% Notebook, perlf(_arlcos, mesa,

cadeira

FONTE: Elaborado pelas autoras, 2021.
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Observa-se no quadro que a integralizagdo social da empresa conta com a

participacao equitativa das sécias.

4.1.1.8 Fonte de recursos

Conforme a cartilha do SEBRAE (Rosa, 2007), no inicio das atividades € possivel
contar com recursos préprios. Assim sendo, 0S recursos necessarios para que a empresa
entre em funcionamento, por enquanto seriam custeados pelas empreendedoras.

Dentre os tdpicos presentes no sumario executivo do plano de negdcios, o da
fonte de recursos é o ultimo. Sendo assim, apés finalizado deu-se inicio as outras fases

do plano de negdcios.

4.1.2 O que é o negocio

Visando facilitar para os empreendedores os tépicos que deveriam pensar e
analisar quando realizassem o planejamento de uma empresa, foi desenvolvido por
Osterwalder e Pigneur (2010) o modelo Canvas’ (figura2) esse modelo de negdcio
divide-se em nove (9) segmentos, chamados de blocos, a serem pensados, e dentro de
cada bloco tem um ou mais questionamentos que devem ser analisados e respondidos
pelos empreendedores no processo de criagcao e aprimoramento da ideia.

Correlacionado os topicos da cartilha do SEBRAE (2007) com o método Canvas
apresentado pelos autores supra indicados, foi optado por usar também, a tabela da
figura 2, a qual exemplifica um modelo canvas, para estruturar o plano de negocios da
L&B Assessoria. Sendo assim, nesse topico de o que € o negocio, apresentamos qual
€ a proposicao de valor do nosso negocio (L&B Assessoria).

O que a cartilha do SEBRAE (2007) apresenta como o0 que € o negdcio, pode

ser complementado com o quadro da “proposigao de valor” de Osterwalder e Pigneur.

7 Canvas é uma ferramenta de planejamento de modelo de negdcios que facilita a visualizagdo das
conexdes entre as diferentes propostas e partes envolvidas (stakeholders). (ABSTARTUPS, 2020, nédo
paginado).
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Apés, analisar e pensar nos questionamentos do bloco, chegou-se a proposta

de valor exposta abaixo.
Proposicédo de valor: Conceder uma biblioteca explicativa com o mapeamento

de processos sendo de qualidade e exceléncia, realizado de maneira Unica e individual

para cada cliente.
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FIGURA 2 — PLANO DE NEGOCIOS SEBRAE E CANVAS -E. S. M

FONTE: Pinterest (2021, ndo paginado).

4.1.3 Quais os principais produtos e/ou servi¢os

A definicao trazida pelo SEBRAE (2007) relacionado a este item é de expor quais
serao os principais produtos e/ou servicos a serem oferecidos. Ao relacionar-se com o
modelo Canvas (figura 2), esse item pode ser considerado como o bloco “atividades-
chaves”, expondo qual é a principal atividade/servico que a empresa realiza. Na L&B
Assessoria o principal servico fornecido € a realizacéo da biblioteca do mapeamento de
processos de nego6cios e organizacionais.



28

Além disso, é desenvolvido fluxogramas dos processos, documentos formatados
em Word, Excel. Mapas mentais, realizacdo de videos explicativos e animagdes graficas

com a apresentacao do processo do setor mapeado.

4.1.4 Quem serdo seus principais clientes

Ao relacionar o constante na cartilha do SEBRAE (2007) com o modelo Canvas
(figura 2), € possivel unir dois blocos dos modelos nesse item, o bloco do “relacionamento
com o cliente” e o do “segmento de clientes”.

A fim de conseguir dar a atencdo necessaria para os clientes, e optar por nao
abranger grandes nichos de mercado nesse primeiro momento, a empresa comecaria
atendendo startups.

Além disso, tem-se duas perguntas a serem respondidas. A primeira questao foi
pensar em como a empresa iria conquistar os clientes. Com vistas a conquistar e atrair
os primeiros clientes, seria divulgado via as midias sociais Facebook e Instagram os
servicos prestados. Além de ser divulgado por colegas que trabalham em startups, os
guais poderiam apresentar o servico prestado pela L&B e recomendar essa méo de obra
para outras pessoas, quando uma empresa/servico € indicado, tem-se uma geracao de
confianga para o consumidor final na empresa/servico que estara contratando.

A outra questdo que teve que ser pensada foi de como os clientes adquirem o
servico, ou seja, contratam a empresa. Para responder a esse questionamento, foi
considerado o modo de divulgacao supradito. No qual o cliente interessado em contratar
a empresa pode realizar contato por meio da rede social de divulgacdo. Além de que
sera disponibilizado um numero de WhatsApp comercial junto com a divulgacdo para

esse fim de contratagéo.
4.1.5 Onde sera localizada a empresa
Esse item ndo é abordado pelo modelo de negdécios do Canvas (figura 2), é

somente abordado pela cartilha do SEBRAE, sendo assim nao se teve relagdo entre os

modelos a serem realizados.
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Segundo consta no blog Juridoc (2020, ndo paginado), para abertura de uma
empresa, “0 empresario ndo precisa alugar um ponto comercial exclusivamente para ter
um domicilio fiscal. Mas pode optar em registrar um endereco valido que possibilite a
formalizacdo do negdcio”, por este motivo a empresa desenvolvida ndo teve uma
estrutura fisica para sua abertura. Considerando o modelo de servi¢co prestado pela
empresa, as novas tecnologias e o0 novo modelo de trabalho que esta em crescimento e
gue esta revolucionando o mercado, o home office (Forbes, 2021, ndo paginado). Optou-
Se por seguir essa estrutura.

Assim sendo, cada socia-colaboradora podera realizar o mapeamento de
processos de sua casa, para que possam trabalhar com conforto a empresa
disponibilizara de um orcamento de cinco mil e quinhentos reais (R$ 5.500,00) por
colaboradora para compra de moveis de escritorio e equipamentos de informatica,
também sera disponibilizado um auxilio-internet de cem (R$100,00) reais por més para
subsidiar essa despesa. Para a realizacdo dos projetos as colaboradoras poderéo se
conectar remotamente aos computadores das empresas clientes, esse acesso remoto
pode ser realizado via aplicativo AnyDesk® ou Teamviewer®, por exemplo.

Importante ressaltar que a realizagdo desse servico remotamente se dara
posteriormente a equipe de trabalho conhecer e ter realizado o diagnéstico com a
empresa contratada, a realizacdo do diagnostico seria feita in loco caso possivel -
considerando o atual momento histérico que é enfrentado no contexto da pandemia de
Covid-19, caso a empresa L&B iniciasse suas atividades durante a pandemia o
diagndstico seria feito através de reunibes virtuais via Zoom?!°, Microsoft Teams!! ou

Google Meets??,

8 AnyDesk € um software de acesso remoto gratuito para Windows, Mac, Linux e celular que ndo requer a
criacdo de uma conta para usar. O programa cria uma ponte entre 0s usuarios e permite que um controle
o dispositivo do outro. (TECHTUDO, 2020, nao paginado).

? Teamviewer € um programa de acesso remoto com versao gratuita para Windows, Mac e Linux, além de
criptografia avancada e diversas funcdes voltadas para o trabalho colaborativo. (TECHTUDO, 2020, ndo
paginado).

10 Zoom é uma ferramenta de videoconferéncia voltada para ambientes corporativos que suporta reuniées
com até 500 participantes e 10 mil espectadores no modo webinar. (TECHTUDO, 2020, ndo paginado).

11 Microsoft Teams é um software desenvolvido para controlar, organizar e desenvolver o trabalho
individual ou de grandes e pequenas equipes. (TECNOBLOG, 2016, ndo paginado).

12 Google meets é uma solugdo do Google que permite aos profissionais fazerem reunifes online, tanto
pelo computador quanto por dispositivos méveis. (QINETWORK, 2020, nao paginado).
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4.1.6 O montante de capital a ser investido

Esse topico da cartilha do SEBRAE, ao ser relacionado com a quadro canvas
(figura 2), pode ser complementado com o bloco dos “parceiros-chaves”, que seriam
aqueles que auxiliam a empresa a funcionar. Entretanto, como a empresa ndo é
constituida de parceiros ainda, o investimento e montante de capital seriam partilhados
em iguais valores entre as sécias. Abaixo sdo descritos e especificados os materiais,
itens e custos iniciais que se teriam para a abertura da empresa. Além do bloco dos
parceiros-chaves, nesse item é respondido também o bloco de “fonte de custos” do
canvas (figura 2), os quais estao descritos conforme tabela 3 que expdem as despesas
recorrentes que a empresa tem.

Considerando os equipamentos eletrbnicos e mobiliarios necessarios para uso,
conforme tabela 2 - PLANILHA DE INVESTIMENTO L&B ASSESSORIA, as despesas
iniciais para abertura do negécio seriam de 16.500,00 reais.

TABELA 2 - PLANILHA DE INVESTIMENTO L&B ASSESSORIA

Item Quantidade Valor Unitério Valor Total
Cadeiras 3 R$ 600,00 R$ 1.800,00
Mesas 3 R$ 600,00 R$ 1.800,00
Notebooks 3 R$ 3.000,00 R$ 9.000,00
Periféricos 3 R$ 300,00 R$ 900,00
Monitores 27" 3 R$ 1.000,00 R$ 3.000,00

FONTE: Elaborado pelas autoras (2021)

E considerando os valores recorrentes que constam na tabela 3 - DESPESAS
RECORRENTES L&B ASSESSORIA, necessarios para manter a empresa em
funcionamento, que totalizam aproximadamente 8 mil reais, além das licencas do

software Microsoft Office!® cujo valor anual é de 900,00 reais por usuario — totalizando

13 Microsoft Office é uma suite de aplicativos de escritdrio que conta com diferentes programas de
produtividade. (TECHTUDO, 2020, ndo paginado).
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2.700,00 reais em pagamento Unico - a L&B precisaria de 24.000,00 em caixa para

garantir o funcionamento da empresa por trés meses.

Com os valores acima, podemos concluir que o montante inicial a ser investido

€ de 44.900,00 reais, conforme exemplificado no calculo abaixo:

16.500,00 + (8.000,00*3) + 2.700,00 = 16.500,00 + 24.000,00 + 2.700,00 =

43.200,00 BRL

TABELA 3 - DESPESAS RECORRENTES L&B ASSESSORIA

Item Quantidade Valor Unitério Valor Total |Recorréncia

Licenca Microsoft Office 3 R$ 900,00 R$ 2.700,00 Anual
Auxilio internet para

colaboradoras 3 R$ 100,00 R$ 300,00 Mensal
Honorarios Contador 1 R$ 500,00 R$ 500,00 Mensal
Despesas CNPJ 1 R$ 60,00 R$ 60,00/ Mensal
Salarios Soécias 3 R$ 2.340,34 R$ 7.021,02 Mensal
Materiais de escritorio 3 R$ 100,00 R$ 300,00 Mensal

R$

Valor Total Geral 10.881,02

FONTE: Desenvolvido pelas autoras (2021)

4.1.7 Qual sera o faturamento mensal

Esse tépico do plano de negécios foi relacionado ao bloco “fonte de recursos” do
modelo canvas (figura 2). E nesse momento que foi pensado de qual maneira a L&B teria
seu rendimento. Para que fosse chegado a um valor final, seguiu-se as consideracdes
descritas abaixo.

Para que fosse estabelecido um valor inicial de faturamento mensal, foi pensado
em quais métricas estariam relacionadas para ser estimado o valor a ser cobrado em
cada projeto. Iniciando por pensar no valor de horas de trabalho somado aos custos
operacionais e valor da propriedade intelectual (metodologia).
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Como referéncia ao valor da propriedade intelectual (metodologia), estipulou-se
que cada projeto terd um custo fixado de 1.500,00 reais - desconsiderando os demais
custos que serdo descritos abaixo.

Os projetos implementados nas empresas clientes deverdo ter uma carga
minima de 80 horas - ou quatro semanas com trabalho dedicado em meio periodo - para
gue seja possivel realizar todas as etapas com qualidade, e cada projeto contard com no
minimo duas colaboradoras da L&B.

No quesito horas de trabalho, é analisado e considerado o tempo total de projeto,
guantas semanas levara para ser desenvolvido, a complexidade do setor para qual a
empresa esta contratando e impacto do projeto na cultura organizacional.

Levando em consideracdo que atualmente o salario-minimo no Brasil € de R$
1.100,00 reais, conforme medida proviséria n® 1.021, de 30 de dezembro de 2020, art.1°.,
qgue a jornada mensal do trabalhador brasileiro é limitada a 44 horas semanais segundo
o art.7° inciso Xlll, da Constituicdo Federal (PLANALTO, 2021), o que gera em média
5,00 reais por hora trabalhada. E que na cidade de Curitiba, o salario base de uma
Secretéaria Executiva é de 2.340,34 reais (SALARIO, 2021) e a empresa L&B tera jornada
mensal de 200 horas - 8 horas por dia, 5 dias por semana - o que gera uma média de
10,63 por hora trabalhada. Determinou-se que esse seria 0 cdlculo utilizado para
desenvolver a cobranca do servico.

No que se diz respeito aos custos operacionais, a L&B Assessoria tera custos
de internet, softwares, energia elétrica e deslocamentos para reuniées com os clientes.
Para sanar estes custos, adicionar-se-a um valor de 15 reais/hora. Nota-se que esse é
um valor que podera ser corrigido conforme a empresa passe a atender mais clientes,
pois as despesas de operacdo poderdo ser liguidadas através dos diversos servicos
prestados.

O dultimo valor a ser acrescentado nessa conta € o que diz respeito a
complexidade da equipe em que o projeto sera implementado. A cada 30 colaboradores
o valor de 500,00 reais sera acrescido ao valor total do projeto, juntamente ao acréscimo
de horas necessérias para toda a implementacdo, também pode-se considerar que a

cada 30 colaboradores uma semana a mais sera acrescida ao cronograma do projeto,
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pois aumenta a quantidade de entrevistas individuais e entende-se que existem mais
processos a serem mapeados em relagcdo a uma equipe menor.

Sendo assim, podemos considerar que para um projeto de complexidade baixa,
considera-se de baixa complexidade um setor/departamento com no maximo 20

funcionarios, a L&B cobraria o valor de R$ 5.072,00 reais conforme calculo abaixo:

1.500,00 + [(10,6 x 80) *2] + (15,00 x 80) + 500 = 1.500,00 + 1.872,00 + 1200 +
500 =5.072,00 BRL.

Levando em conta que a empresa L&B € iniciante em seu segmento, pode-se
considerar que nos primeiros meses seria realizado em média dois projetos de baixa

complexidade, neste caso, com um rendimento de R$10.144,00 reais.

4.1.8 Que lucro espera obter do negdcio

Considerando o valor de rendimento de R$ 10.144,00 reais pelo menos nos seis
primeiros meses de negocio, seria necessario subtrair os valores referentes a folha de
pagamento e custos operacionais que totalizam aproximadamente 8.180,00 reais, o lucro
seria de aproximadamente 1.900,00 reais. Durante o0s primeiros meses de
funcionamento o lucro sera mantido em caixa até que cubra o valor do investimento
inicial. Pode-se dizer que nos primeiros meses a empresa estaria rodando com pouco ou

guase nenhum lucro, visando aumentar sua expertise e portfolio.
4.1.9 Em quanto tempo espera que o capital investido retorne

Tendo em vista que 0s projetos tém um custo e tempo muito variaveis a depender
de fatores, como tamanho da empresa, complexidade do setor a ser mapeado etc. O

tempo esperado de retorno do capital investido é de aproximadamente 12 a 18 meses.

4.2 SEGUNDA ETAPA — ANALISE DE MERCADO
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Um dos pontos mais importantes da criacdo de uma empresa é encontrar um
mercado que ofereca estabilidade, para que o produto ou servico prestado seja
desenvolvido a longo prazo. E importante a escolha correta do nicho de mercado para
um crescimento proporcional da organizacdo, acompanhando ainda as inovacdes do
mercado atual para atender melhor as necessidades dos clientes.

Kotler e Keller (2006, p. 238) argumentam que um nicho atraente tem as
seguintes caracteristicas: os clientes tém um conjunto de necessidades; o nicho ndo
costuma atrair outros concorrentes; o nicho gera receitas por meio da especializacao; o
nicho tem potencial para crescer e gerar lucros maiores.

O nicho de mercado da L&B Assessoria se concentrou em startups, atualmente
as startups vem ganhando forca no mercado e se destacando pela forma como prestam
seus servicos ou fabricam seus produtos, de forma tecnolégica e sem tantas burocracias.

Ha cinco anos, quando a plataforma 100 Open Startups lancou a primeira lista
sobre 0 mercado de inovacdo no Brasil, o pais tinha 82 empresas, 108 startups e 859
relacionamentos de open innovation. Na lista de 2020, ja sdo 1.635 empresas e 2.018
startups, que fizeram open innovation no pais e que realizaram 12.436 negdcios ao longo
do ultimo ano. Os numeros indicam que startups que se relacionam com grandes
empresas captam 85% mais investimentos. Startup sdo parceiras estratégicas para levar
a transformacéo digital as corporacdes (EPOCA NEGOCIOS, 2021, n&o paginado).

De acordo com um estudo feito pela organizacdo Distrito, que reine em seu
portfélio empresas de inovacao e tecnologia, as startups brasileiras arrecadaram US $3,5
bilhdes (equivalente a R$18,6 na cotacao de hoje do doélar comercial), atingindo a maior
marca histérica. A gquantia representa um crescimento de 17% em relacdo a 2019,
guando as startups nacionais obtiveram US $2,9 bilhdes. Startups brasileiras receberam
recorde de investimentos em 2020 (DISTRITO, apud EPOCA NEGOCIOS, 2021).

Além da pesquisa bibliografica sobre esse nicho de mercado, os dados obtidos
pelo questionario, citado anteriormente no presente trabalho e que pode ser visto na
integra no apéndice 2, possibilitaram uma visdo mais ampla sobre o modo de trabalho
dentro dessas organizacfes. Visto que sdo empresas de ramos diferentes, suas
necessidades e dificuldades também sé&o diferenciadas, sendo assim foi possivel ter uma

seguranca maior sobre o mercado escolhido j& que o mapeamento de processos
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possibilitaria uma melhora geral dentro destas empresas, diminuindo conflitos,
encontrando soluc¢des e organizando tarefas.

A L&B Assessoria se desenvolveu e foi criada para ser uma startup, e isso
facilitou no conhecimento da area do publico-alvo que sdo propriamente as startups.
Assim é possivel desenvolver uma relagdo mais concreta na prestacao dos servigos para
empresas similares, tendo em comum muitos pontos ja que estdo inseridos no mesmo
nicho de mercado, isso facilita o desenvolvimento do trabalho e permite dividir

experiéncias com os clientes.

4.3 TERCEIRA ETAPA - PRESTACAO DE SERVICOS

O escopo da metodologia de trabalho e apresentacdo da proposta de servico
realizado pela L&B Assessoria sera descrito nos passos a seguir.

O primeiro passo do projeto consiste em analisar o departamento em que o
projeto sera executado, analisando cada cargo dentro do departamento e sua real
importancia, a fim de compreender o organograma e quantidade de niveis hierarquicos
do departamento. Essa analise prévia podera ser feita através do recebimento de uma
lista simples de nomes e cargos que devera ser solicitada ao contratante assim que o
projeto iniciar - algumas empresas possuem um sistema interno de organograma, como
o Pingboard'4, BambooHR?'®, ChartHop?¢, entre outros, se for esse o caso, o contratante
podera conceder acesso a esse portal ou realizar o envio de um relatério que pode ser
gerado automaticamente nessas plataformas.

O segundo passo do projeto sera a analise mais detalhada das atividades e
tarefas que os colaboradores realizam, suas entradas e saidas e qual impacto elas

causam de modo geral na empresa. Utilizando o organograma como base para essa

14 pingboard é um aplicativo que oferece aos colaboradores acesso & todas as informagdes essenciais
das pessoas, equipes e empresa. (Traducéo nossa. PINGBOARD,2021, ndo paginado).

15 BambooHR um software baseado em nuvem de maneira intuitiva e acessivel para empresas em
crescimento rastrearem e gerenciarem informacdes essenciais dos funcionarios em um Sistema de
Informacédo de Recursos Humanos (HRIS) personalizado. (B2BSTACK, 2021, ndo paginado).

16 ChartHop é uma plataforma que retine todos os dados dos colaboradores, folha de pagamento. Além
de gerar dados demograficos de desempenho e engajamento. (Tradugao nossa. CHARTHOP, 2021, nédo
paginado).
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analise, serdo aplicadas entrevistas individuais (questdes vide apéndice 3) de 15 a 20
minutos com cada colaborador da equipe, iniciando pelos niveis hierarquicos mais baixos
(estagiarios, assistentes) até o seu nivel superior (gestores, executivos).

O objetivo da entrevista € compreender as atividades de cada colaborador e lista-
las, registrando detalhes como a frequéncia da execuc¢éo da atividade (diaria, semanal,
mensal, semestral etc.), a prioridade e nivel de impacto nas outras atividades da equipe,
visando criar um mapa mental da equipe, onde as atividades se conectam.

Cada processo mapeado devera ter seu documento préprio, que contera um
pequeno diagrama de fluxo de trabalho (workflow!’), com o passo a passo dessa
atividade, essa ferramenta altamente visual devera simplificar o entendimento dos

processos para todos que acessarem-na, de acordo com o blog Pontotel:

[...] o principal objetivo do fluxo de trabalho é solucionar problemas, como a falta
de clareza na defini¢édo de atividades, responsabilidade e etapas para execuc¢ao,
(...) paraisso o fluxo de trabalho apresenta uma sequéncia de passos que devem
ser cumpridos. (PONTOTEL, 2020, ndo paginado).

O terceiro passo sera a categorizacdo dessas atividades (exemplo:
administrativas, financeiras, estratégicas), facilitando assim a diferenciacao dos projetos,
mostrando as atividades e tarefas que sao feitas com mais frequéncias, as que podem
se difundir com outros setores, as que ndo sdo mais necessarias e as que podem surgir
para ajudar no desenvolvimento.

O quarto passo sera a documentacdo detalhada de cada processo, através de
um documento. Para a confeccéo desse documento, nos baseamos em ferramentas de
Gestdo de Qualidade, mais especificamente o 5W2H. De acordo com o e-book
“Explicando o 5W2H” (2019), da Consultoria Qualitin - empresa de gestdo da qualidade
sediada em Porto Alegre - o 5W2H “é uma listagem de atividades que precisam ser
desenvolvidas com o méaximo de clareza possivel. E uma ferramenta simples e eficaz,
fundamental para o gerenciamento de projetos e controle de processos, resultando na
manuten¢ao e melhoria da qualidade de sua organizagdo.” O método consiste em uma

sequéncia de perguntas simples para a elaboracdo de um plano de atividades, as

17 Workflow é uma tecnologia e método que organiza o fluxo de trabalho da empresa em um passo a passo
I6gico e compativel com suas demandas. (PATEL, 2020, ndo paginado).



37

perguntas sao “O que?”, “Por que?”, “Quanto?”, “Onde?”, “Por quem?”, “Como” e
“‘Quanto custara?”, essas perguntas tém por objetivo listar etapas de um determinado
projeto ou atividade.

Baseado no método citado, a L&B Assessoria organizou os itens necessarios
para a confeccdo do documento da seguinte maneira: nome do processo, responsavel
por sua execucdao, lider responsével pela validacdo do documento, equipes envolvidas
no processo, data de criacdo do documento, data de atualizacdo, previsdo para a
préxima atualizacéo (sera necessario definir a frequéncia das atualizacdes para que a
biblioteca de processos nao se torne obsoleta com o tempo), fluxograma de workflow e
uma breve descricao das atividades.

A quinta etapa sera a criacado da biblioteca de processos, em que todos os
processos do departamento serdo explicados detalhadamente por cargo. Nessa etapa
as autoras também estipularam que devera ser criada uma codificacdo, a codificacdo
fica como 0 nome do documento que identifica cada processo e a que area ele se refere,

conforme exemplo abaixo:

FIN_001.v1
FIN = identifica o setor do qual o processo faz parte, exemplo: financeiro.
001 = processo 001 na biblioteca de processos

V1 = indica em qual versdo este documento esta, nesse caso a versao 1.

A biblioteca podera ser armazenada de diversas maneiras, de acordo com a
necessidade de cada empresa. Indicaremos o armazenamento na rede interna dos
funcionarios, podendo ser em uma pasta do servidor interno ou em um software de
armazenamento, como por exemplo o Google Drive!®, porém caso a empresa possua
um portal interno para os colaboradores também poderemos sugerir que seja implantado
um projeto secundario pela equipe de T.I. interna do contratante, para que 0s

documentos sejam disponibilizados em uma pagina neste portal, o processo de decisdo

18 Google Drive é o servico de disco virtual da Google. O servico permite o armazenamento de arquivos
na nuvem do Google e possui aplicativos para sincronizagéo para Windows, Mac e Android. (PISA, 2012,
nao paginado).
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ficard sob responsabilidade do contratante de acordo com 0 seu orgamento interno e o
gue atendera melhor a sua necessidade.

E importante ressaltar que o objetivo da L&B Assessoria é fazer somente o
mapeamento e documentacado dos processos internos, durante 0 mapeamento nao seréo
implementadas melhorias, mas é possivel sugerir a empresa que sua equipe interna
identifiqgue oportunidades de melhorias quando chegar o momento de atualizar as

versdes dos processos.

FIGURA 3 — METODO DE TRABALHO
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FONTE: Elaborado pelas autoras, 2021.

Para exemplificar o método de trabalho descrito acima, foi desenvolvido um caso
ficticio de servico prestado pela L&B Assessoria dentro do setor de uma empresa, 0

exemplo pode ser verificado no apéndice 4 do presente relatério.

4.4 QUARTA ETAPA — CULTURA ORGANIZACIONAL L&B ASSESSORIA

A cultura pode ser considerada como um conjunto de valores em vigor numa
empresa, suas relagdes e sua hierarquia, definindo os padrbes de comportamento e de
atitudes que governam as acbOes e decisbes mais importantes da administracao
(LACOMBE, 2005).
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Entdo pode-se entender que a cultura organizacional molda e guia todos os
parametros e relagdes da organizagéo, direciona o modo de conduta dos colaboradores
e 0 modo de convivéncia, mesclando as personalidades e comportamentos. Isso tudo é
ajustado e se desenvolve por meio da missao, visdo, e valores, onde a organizacao
demonstra o que pretende desenvolver, e como pretende, juntamente com 0sS Seus
principios.

Mas todos esses pontos ndo se relacionam somente com a equipe da
organizacdo, mas também com os clientes, e assim se desenrola uma relacdo que pode
ser préspera e profissional, se a cultura organizacional for respeitada e valorizada.

E importante destacar que o modo como os colaboradores trabalham e como
eles sao liderados conta muito para o desenvolvimento da empresa, a maioria das
startups tem um ambiente de trabalho mais dinamico e colaborativo, e isso € um ponto
forte na cultura organizacional das novas empresas.

Para uma melhor compreensao do assunto € importante entender sobre 0s tipos
de cultura organizacional.

No Livro Gods of Management (Oxford University Press, 1996), o fildsofo Charles
Handy destaca 4 tipos de cultura, cada uma ligada a um Deus da mitologia grega:

1. Cultura do poder, representada por Zeus.

Essa cultura dentro de uma organizacao € destacada por centralizar o poder
em uma pessoa, que divide o trabalho e as funcdes.

2. Cultura de papéis, representada por Apolo.

Se baseia na definicdo do papel ou trabalho a ser feito e ndo em
personalidades. Salienta o organograma deixando claro o papel de cada
colaborador.

3. Cultura de tarefas, representada por Atena.

Se preocupa com a resolucdo de problemas de maneira continua e bem-
sucedida.

4. Cultura de pessoas, representada por Dionisio.

Esta focada na valorizacdo dos talentos da organizagcédo. Os individuos da
organizacdo atuam para ajuda-la a conquistar seu propoésito, e a organizacao

existe para ajudar o profissional a alcancar seus objetivos.
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Com vista aos modelos de culturas supracitados, foi definido que a cultura
organizacional da L&B Assessoria é dada pela combinagéo da cultura de pessoas e a
cultura dos papéis.

A empresa se preocupa com seus colaboradores tanto internos como externos,
valorizando cada talento e personalidade, o foco sdo as pessoas, tem-se uma
preocupacdo em fornecer uma remuneragdo justa e o bem-estar no ambiente de
trabalho, para que todos possam desempenhar seus papéis com exceléncia, e tenha
uma troca ao ajudar os colaboradores eles ajudam a organizacdo. A empresa Great
Place to Work, cuja prestacdo de servico € uma pesquisa que gera um ranking de
melhores empresas para trabalhar, define como Giftwork “a interacdo no ambiente de
trabalho em que o colaborador ou o lider vai além do que é esperado (ou exigido) pelo
bem da organizacado ou do relacionamento”, essa agao tem como objetivo fortalecer o
relacionamento e confianca entre os colaboradores de uma empresa, criando uma
“‘dedicac&o maior que a esperada em relagdes de trabalho, o que se procura € um ganho
constante e a longo prazo, e ndo algo imediato e passageiro [...] 0 Giftwork s6 é possivel
quando é criado um ciclo de interagdes desse tipo”. (O guia GPTW para construir um
excelente ambiente de trabalho, Great Place to Work, 2017).

Através desse mindset'® busca-se alcancar a exceléncia no servico, para que 0s
clientes tenham uma experiéncia Unica e possam sempre recorrer a L&B Assessoria para

um melhor atendimento e negociacao.

4.5 QUINTA ETAPA - LOGOMARCA L&B ASSESSORIA

Com o plano de negdcios desenvolvido, a analise do nicho de mercado e cultura
organizacional definidas, o ultimo passo foi desenvolver a logomarca da empresa, que
faz parte do meio de identidade visual da startup. As autoras optaram por uma logo mais

simples e por cores neutras e solidas para passar um ar de seriedade do negdcio, de

19 Mindset que pode ser traduzido por mentalidade ou programagéo mental, € o conjunto de pensamentos
e crengas que existe dentro de nossa mente e que determina como nos sentimos e nos comportamos.
(STRAMARO, 2020, nédo paginado).
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modo que a logo seja facilmente reconhecida e que represente as socias da L&B. Na
pagina seguinte, na figura 4 é apresentada a logomarca desenvolvida.

FIGURA 4 - LOGOMARCA L&B ASSESSORIA

Assessoria

FONTE: Elaborada pelas autoras, 2021.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O processo de criacdo da L&B Assessoria e seu método de trabalho foi um
grande desafio, mas também uma grande experiéncia na qual foi possivel colocar em
pratica grande parte do conhecimento compartilhado pelos docentes durante os anos de
formacao no Curso Superior de Tecnologia em Secretariado.

A base de formacao da profissdo foi que ofereceu motivacdo e confianca para
iniciar um estudo um pouco diferente da area tradicional de atuacéo profissional. Mas
esse fato ndo foi um impedimento para que se obtivesse sucesso, iSso porque sabe-se
que € possivel expandir o potencial do profissional de secretariado para outras areas
correlatas. Além disso, o ser secretarial esta sempre se adaptando a novos ambientes e
evolui juntamente com a organizagao e o mercado de trabalho no qual esta inserido.

O secretario é contribuinte em varios setores e atividades, isso possibilita uma
visao geral da organizacao, e oportuniza para que o profissional de secretariado seja um
agente facilitador dentro da empresa. Levando isso em conta, foi pensado em como
expandir essa visdo para outras organiza¢des de um modo que fosse valido e eficaz e
se adaptasse a cada organizacgdo e sua cultura, e foi assim que a ideia de oferecer um
servigco de mapeamento de processos surgiu. Concomitantemente a isso, a matéria de
Gestao de Processos ministrada durante a graduacédo trouxe a possibilidade de ter um
olhar direto para essa area e gerou o interesse de aprofundar estudos sobre ela. Outras
matérias como a de Gestdo Secretarial expandiu conhecimentos e habilidades
especificas da area secretarial, e a disciplina de Arquivologia, em que as técnicas de
organizacao de arquivos possibilitaram a criacdo do método de trabalho de forma prética
e organizada foram essenciais para o desenvolvimento da empresa.

Por meio do questionario que foi disponibilizado para colaboradores das startups
e de toda a pesquisa que envolveu a criacdo do método de trabalho pode-se notar que
grande parte das startups tem alguns problemas de distribuicdo de processos entre seus
funcionarios e ainda h4 a falta de um esquema de organizacdo referente a esses
processos dentro dos setores, infere-se iSso ja que dentre as respostas do questionario
0s colaboradores relataram atritos na equipe por falta de organizacado, ma distribuicéo

de tarefas, falta de m&o de obra, entre outros. Esses fatos trouxeram a tona a confianca
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de que a implantacdo de um servigco de mapeamento de processos nessas organizagoes
seria algo excelente.

A realizacdo da pesquisa e a criacdo da L&B Assessoria trouxe uma visdo que
abrange mais esperanca na area do empreendedorismo e na area secretarial, isso tornou
mais facil a percepcédo de que com dedicacdo, muito estudo e planejamento é possivel
se reinventar no mercado de trabalho sempre que preciso, e integralizar isso com a
profissdo de secretariado. Sendo assim, esse relatério permitiu criar habilidades, novas
competéncias e uma experiéncia Unica que com certeza ajudard muito no
desenvolvimento das carreiras profissionais das autoras e na evolugdo da L&B
Assessoria.
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1. INTRODUCAO

A gestédo do conhecimento e mapeamento de processos dentro das empresas
€ uma maneira de sintetizar os processos dos diferentes setores que a compdem,
além de facilitar o desenvolvimento das atividades e fluxo operacional.

Segundo De Sordi (2008) processos sao fluxos de trabalho que atendem a um
Ou mais objetivos da organizagdo e que proporcionam agregacao de valor sob a 6tica
do cliente final.

Basicamente em outras palavras, todas as atividades de uma empresa
respeitam um fluxo e acabam se compilando e gerando um resultado tanto para
clientes externos (os consumidores) quanto para clientes internos (funcionarios).

Na atualidade os clientes tém muito poder de escolha e varias opc¢bes de
produtos e servicos. Devido a esse motivo € importante que a empresa entregue seu
servi¢co ou produto sempre com qualidade e distincéo.

Para que isso aconteca na pratica € importante que todos os funcionarios
conhecam e tenham facil acesso aos processos da companhia e suas etapas,
aumentando a autonomia e economia de tempo dos colaboradores, gerando maior
eficiéncia e diminuindo a chance de erros.

Tendo em vista que o secretario € um profissional com uma grande variedade
de atividades e que esta sempre em contato com pessoas chaves nas instituicdes em
gue atua. Considera-se coerente a participacdo deste em projetos de mapeamento e
gerenciamento de processos, como gestor de conhecimento e facilitador, tornando a
comunicacao de todo o processo mais dinamica e direta.

Razbes essas levaram o desenvolvimento do presente projeto. O projeto
consiste no desenvolvimento de pesquisa e analise de mercado para a criacdo da
empresa L & B Assessoria, a qual realizara servicos de mapeamento e gerenciamento
de processos. Sendo assim, para que o trabalho seja desenvolvido com eficacia, o
estudo foi realizado conforme os moldes apresentados abaixo.

No decorrer do estudo € possivel analisar a descricdo do ambiente em que a
pesquisa foi realizada, sendo na regidao do Vale do Pinhdo em Curitiba. Além disso,
apresenta-se a questao norteadora, a qual € o referencial e rumo que a pesquisa ira
seguir, 0 objetivo geral e os especificos 0s quais apresentam os resultados a serem

alcancados.



55

Por conseguinte, dentre 0s outros itens constantes no projeto tem-se a
diagnose, que se refere ao diagnostico final do problema, em que € descrito quais
foram as problematicas encontradas acerca do estudo. Em sequéncia a diagnose,
expbe-se a prognose que salienta de forma pratica a solu¢cdo encontrada para a
problematica descrita, nesse caso o desenvolvimento de uma empresa de assessoria
voltada para a realizacdo de mapeamento e gerenciamento de processos das
organizagoes.

A metodologia explicita a forma como o projeto vai se desenvolver, ou seja,
guais meios serdo utilizados para sua consolidacdo. Os quais serdo construidos a
partir da pesquisa de campo, neste momento sera mapeado as necessidades do
publico-alvo, buscando encontrar as ferramentas e métodos mais adequados para
resolver os problemas encontrados. Além da pesquisa de campo, sera realizada a
pesquisa bibliografica, a qual busca compreender as diferentes metodologias e
conhecimentos aplicados a area de mapeamento e gerenciamento de processos,
empreendedorismo e area secretarial.

Esses fatos seréo realizados conforme um cronograma, o qual segue uma linha
de prioridades com o propdsito de que o projeto de criacdo e desenvolvimento da
empresa discorra da melhor maneira possivel. Seguindo uma ldgica de estruturagéo

da empresa.

2. ANALISE DO AMBIENTE

O objeto de analise sao startups, a definicdo desse termo de acordo com o site
da SEBRAE! (2021) é: "uma startup € um grupo de pessoas a procura de um modelo
de negodcios repetivel e escalavel, trabalhando em condi¢cbes de extrema incerteza.”

Na realizagdo da andlise desse nicho de mercado, é possivel perceber a falta
de uma gestdo de conhecimento estruturada, assim como do mapeamento dos
processos, devido ao crescimento acelerado dessas instituicbes. Segundo Julia
Morassutti, (2020) "em uma startup os processos tendem a ser mais simples e rapidos,
por conta do tamanho da operacao e da cultura organizacional. Mas a medida em que
ela cresce (...) aumenta a necessidade de desenvolver ou rever 0s processos."

Ainda sobre o modelo de negécio das startups, conforme mencionado por
Alejandro Ruiz, no blog de tecnologia InfoQ, "uma startup é uma empresa, geralmente

com recursos limitados, que tem que ser muito eficiente para atingir seus objetivos."
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Esse modelo de organizacao procura ter uma geracéao de lucro alta em pouco tempo,
0 que faz com que seja priorizada a realizacdo das atividades de maneira agil, como
explana Ruiz, "ser uma startup de tecnologia inovadora ndo é apenas vender algo
novo para o mercado (...) - € melhorar o valor seu mercado (...) e criar uma identidade
forte a partir dos valores AGILE atuais".

Visto o supracitado uma das consequéncias desse método de trabalho, é ndo
haver o tempo necessario para suas equipes mapearem 0s processos e desenharem
os fluxos das tarefas e disponibilizarem esse material arquivado e de facil acesso para
todos os colaboradores da organizacdo. De acordo com Morassultti, "é preciso pensar
em métodos gque estejam alinhados com as estratégias de crescimento” da empresa.

Desse modo o mapeamento de processos se torna essencial para identificar
as atividades e interliga-las de maneira mais pratica. Além disso, € capaz de deixar a
rotina dos funcionarios mais organizada e funcional. Nesse sentido a L & B Assessoria
busca ajudar a organizacdo a se desenvolver e suprir as necessidades do nicho
abrangido. Para isso, realiza pesquisas bibliograficas para atender as demandas
tedricas e pesquisas de campo como uma avaliacdo dentro da organizacdo com 0s
colaboradores para conhecer o modo como cada setor opera, assim é decidido como
vai ser realizado o mapeamento respeitando as diretrizes da organizacao.

Observando o ecossistema de startups da cidade de Curitiba, conhecido como
Vale do Pinhédo, pdde-se notar que existe uma lacuna a ser preenchida pela L & B
Assessoria. Tendo sido a Unica cidade brasileira a constar no ranking internacional
Global Startup Ecosystem Report, ser uma empresa fundada em Curitiba faz com que
a oportunidade de negdcio encontrada pela L & B Assessoria conte com diversos

fatores positivos para seu sucesso.

1 SEBRAE - Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas.

2.1 ORGANOGRAMA

A empresa L & B Assessoria contém um organograma horizontal. Esse tipo de
organograma traz vantagens como agilidades na gestéo, colaboradores engajados, e
torna o ambiente mais informal. Além disso, por ser uma empresa de pequeno porte

e com liderangca compartilhada, ndo héa divisdes inferiores.
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FIGURA 1 - ORGANOGRAMA L & B ASSESSORIA

Beatriz Calixto
Sécia e
Colaboradora

Larissa
Carvalho
Sécia e
Colaboradora

Layana Setim
Soécia e
Colaboradora

FONTE: Desenvolvido pelas autoras, 2021.

2.2 MISSAO

Potencializar a guarda dos conhecimentos gerados por startups. Instruir e
participar do processo de crescimento dessas instituicdes, por meio de um processo

estruturado, visando a eficiéncia e a reducao de erros.

2.3 VISAO

Ser referéncia para startups e scale-ups na gestdo de conhecimento,

mapeamento e gerenciamento de seus processos internos.

2.4 VALORES

Dar voz a nossa equipe, através da lideranca compartilhada;

Fazer uso da comunicacgéo assertiva, criatividade e versatilidade;
Impulsionar a eficiéncia e minimizar as chances de erro;

Entregar solucdes consistentes e de alta qualidade para o mercado;

Construir uma sociedade mais colaborativa, em que empresas cres¢gam juntas.
3. QUESTAO NORTEADORA
Em que medida o mapeamento de processos e a gestdo de conhecimento

poderd aumentar a capacidade produtiva e eficiéncia de empresas inovadoras e ageis

como as startups?
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4. OBJETIVO GERAL

Criacdo de uma empresa prestadora de servico, visando sanar um problema

encontrado no mercado de Startups.

4.1. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Classificar e especificar o publico-alvo, servicos que serdo oferecidos, fonte de
receita e marketing.

Estruturar o plano de negécios para o desenvolvimento da empresa.

Categorizar o nicho de mercado, com intuito de verificar a viabilidade financeira
do negdcio.

Desenvolver a estrutura e cultura organizacional.

5. DIAGNOSE

Para Hirst & Thompsom a globalizagao diria respeito aos “(...) processos que
promovem a interconexdo internacional (...) — aumentando os fluxos de comércio,
investimento e comunicacdo entre as nagdes”. Considerando isto e ainda a
intensificacdo das tecnologias e as demandas do mercado que podemos perceber
pelo crescimento global. Tornou-se comum o0 surgimento de startups, nos mais
diversos ramos, apesar de as do ramo tecnoldgico serem as mais visadas.

Em uma matéria escrita para o site Ecommerce Brasil, Caio Bretones, CEO da
Mobile2you Tecnologia explicou o que talvez seja a maior dificuldade de uma startup
“(...) Devido a cultura de startup ser ainda uma categoria jovem, muitas definicbes
ainda sdo obscuras. No campo de negdcios, as vezes é dificil classificar um novo
modelo recém-saido do papel, pois ele ndo se encaixa no que ja foi tradicional”. Ao
analisar essa constatacao. Infere-se que uma parte das empresas que estao inseridas
nesta classificacdo de Startups, se ndo a maioria, dettm uma grande carga de
atividades, ja que a maioria € ligada em questdes tecnoldgicas. E por vezes dispdem
de pouca mao de obra, ou a falta de méao de obra especializada, que acompanhe esse
desenvolvimento “jovial” que as startups oferecem, que foge do tradicional e acaba

gerando trabalhos e prestacOes de servicos com muitas incertezas.
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Sendo assim, ndo fica dificil imaginar que a carga de trabalho dos
colaboradores é grande e isso acaba os impedindo de despender tempo na
estruturagéo de seu processo de trabalho, e na gestdo dos conhecimentos adquiridos.

Dessa maneira, pode haver duvidas quanto as quais atividades devem ser
realizadas por determinado setor, como a atividade deve ser realizada, para quem
deve ser encaminhada essa atividade quando finalizada, qual a entrada de processo
recebida para realizacdo da atividade.

Esse tipo de duvida e de impasse, gera retrabalho que é um gasto de tempo
perdido. Além de interferir no processo de crescimento, visto que esse tipo de falha

atrasa o desenvolvimento de outras atividades que poderiam estar sendo executadas.

6. PROGNOSE

Considerando a problematica apresentada, almejando a eliminacdo de
impasses, falhas de seguimento das tarefas e comunica¢cdes malsucedidas, a solucao
proposta € a criacdo da empresa L & B Assessoria, a qual fornecera servigos de
mapeamento de processos e gestdo de conhecimento para que as startups tenham
mais eficiéncia em suas atividades, e que seu negocio possa crescer de forma
escalonavel.

Visando que a empresa possa fornecer um servi¢o de qualidade para a startup
sera determinado alguns métodos a serem seguidos. Os métodos de constituicdo da

empresa serao realizados de acordo com o plano de negécios.

7. METODOLOGIA

Previamente, para o aprofundamento do estudo e desenvolvimento do presente
trabalho, sera realizada a pesquisa bibliografica, contemplando autores da area do
empreendedorismo, de gestdo de processos e a area secretarial. Nessa fase da
pesquisa tem-se 0 objetivo de coletar diferentes materiais com a tematica de
mapeamento e gerenciamento de processos, diretrizes e plano de negécios para
empreendedores e 0 secretario como elemento chave nas organizacoes.

Considerando que o foco principal desta pesquisa é tracarmos um plano de

negocios solido e estruturado, através da analise e leitura dos materiais coletados
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serdo identificados os métodos de mapeamento e gerenciamento de processos que
melhor se adequam a realidade das startups e scale-ups.

Visando que as necessidades do segmento de cliente abordado sejam
atendidas, a pesquisa qualitativa devera ser feita com startups de Curitiba, entende-
se por pesquisa qualitativa, de acordo com Arilda Schmidt Godoy (1995), “aquela que
busca estudar os fendbmenos que envolvem os seres humanos e suas intrincadas
relagdes sociais, estabelecidas em diversos ambientes”. Com a realizagdo dessa
andlise, serd possivel tracar as principais necessidades dessas organizagles, e
compreender o seu modo de trabalho.

Através de uma pesquisa de campo, a analise supracitada sera realizada por
meio de questionarios on-lines encaminhados aos colaboradores de startups, as
questdes que serdo realizadas no questionario on-line podem ser vistas na integra no
apéndice 1 — Roteiro do questionario online do presente projeto.

De acordo com Pradella (2012), o mapeamento dos processos de uma
organizacdo funciona como uma ferramenta onde é possivel analisar criticamente
cada um desses processos, otimizando-os e tornando-os mais robustos. Através da
compreensao dos métodos existentes, definiremos o método de trabalho da L & B

Assessoria.

8. CRONOGRAMA
QUADRO 1 - CRONOGRAMA DE PLANEJAMENTO

CRONOGRAMA DE PLANEJAMENTO

MES ATIVIDADE

Modelagem da empresa, missao,

Abril/2021 o
valores e visao.

Estruturacdo do plano de negécios

Maio e Junho/2021
da empresa.

Julho/2021 Desenvolvimento da identidade

visual.

Agosto/2021 Lancamento das redes sociais da
empresa.

Setembro/2021 I_Deflnlgao da estratégia de
marketing.

Outubro/2021 Lancamento do website.

Finalizacdo da empresa como um
Novembro/2021 todo. Apresentacdo para o nicho de

mercado.
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10. CARTA DE ACEITE

N&o houve necessidade de envio de carta de aceite, visto que, devido a uma
oportunidade de negdcio observada no mercado, a equipe optou por transformar seu
projeto na criacdo de uma nova empresa prestadora de servicos, fazendo-se nao
necessaria a aplicabilidade de uma acéo corretiva dentro de uma determinada

organizagao.

APENDICE 1 — ROTEIRO DO QUESTIONARIO ONLINE

1. Andlise do processo atual:
1.1. Qual é departamento/equipe a ser analisado?
1.2. Qual é a quantidade de funcionarios na equipe?
1.3. Quais séo os objetivos estratégicos da equipe?
1.4. Qual a importancia das atividades da equipe no que se diz respeito a
estratégia da organizacao?
1.5. Quais sédo as atividades desempenhadas pela equipe?
1.6. Como as demandas séo recebidas e por quem séo enviadas?
1.7. Como é definida a divisdo das atividades dentro da equipe?
1.8. Como se comunicam as atividades realizadas atualmente?
1.9. Como a equipe se relaciona com as outras equipes da companhia?
1.10. Como é feito o armazenamento das informacbes referente aos
processos internos?
1.11. Quando se faz necessario, 0 histérico das atividades realizadas esta
acessivel a todos da equipe?

1.12. Quando finalizadas as atividades, qual € o proximo passo?

2. Andlise dos problemas:
2.1. Qual é o problema a ser resolvido ao mapear os processos do time?
2.2.  Quanto isto é importante?
2.3. Quais as dificuldades vividas atualmente no que se diz respeito a
processos?
2.4. Sao problemas especificos da situacao ou de toda a organizacao?

2.5. S&o problemas que recebemos ou que acontecem durante o processo?



2.6.

2.7.
2.8.
2.9.
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Os problemas encerram na sua equipe ou afetam a continuidade do
processo?

A resisténcia tem sido um fator que emperra a fluidez do processo?
Pode-se eliminar passos? Podem ser criados novos passos?

Ja houve tentativas anteriores de solucionar o problema?

Andlise do impacto:

3.1.
3.2.
3.3.
3.4.
3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

A implantagdo de melhorias sera permitida nos processos existentes?
Formularios e manuais devem fazer parte do estudo?

Softwares e ferramentas digitais devem fazer parte do estudo?

Ser& necessério aplicar o estudo em outras equipes da organizacédo?

A implementacdo de mudancas esta de acordo com a capacidade
financeira da organizacdo?

Qual é a expectativa de investimento total no projeto?

Qual é o impacto esperado apds a implantacéo do projeto?

Qual é o tempo esperado para concluséo total da realizacdo do estudo
e implementacao do projeto?

Ha alguma consideracao final ou comentario que gostaria de incluir?



APENDICE 2 — QUESTIONARIO ANALISE DO AMBIENTE

Grafico de resultados questdo namero 1:

Porte da empresa (Startup) em que vocé trabalha?
17 responses

@ Microempresa (até 9 colaboradores)

@ Empresa de Pequeno Porte (De 10 a 49
empregados)

@ Empresa de médio porte (De 50 a 99
empregados)

@ Grandes empresas (100 ou mais
empregados)

Respostas questao numero 2:

Qual departamento vocé trabalha e a quantidade
de funcionarios? (Pode ser uma quantidade
aproximada de funcionarios)

17 respostas

Comercial, com 4 colaboradores
Executivo - 2 colaboradores
Customer success, 20 pessoas
RH - 40 funcionarios

Suporte ao cliente

Ecommerce / 35
Atendimento/engajamento
Marketplace 150 funcionarios

Comercial - 8 pessoas
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Continuacao respostas questdo numero 2:

Qlual departamento vocé trabalha e a quantidade de funcionarios? (Pode ser uma guantidade
aproximada de funcionarios)

17 responses

Marketplace 150 funclonarios
Comercial - 8 pessoas

rh - 2 funciondrios
Desenvalviments - 30

Trabalho no suporte executivo, onde tem duas pessoas, sendo eu Secretaria Executiva e minha colega
Coordenadora Executiva. Entretanto, tsmm fazemos parte do administrativo, que contempla 11 pessoas
(contanto eu e ela). O setor administrativo fica dividido em:

- Diretoria Executiva;

- Geréncia;

- People and Culture;

- Administrativo geral;

- Financeiro.

Ti Desenvolvimento | 200 funciondrios

Respostas questao numero 3:

Quantos niveis hierdrquicos existem na equipe/departamenta?

17 responses

2 niveis
7 niveis - C, Diretoria, Gerencia Senior, Gerencia, Coordenadores/Especialistas, Analistas, Assistentes

3 (Geréncia, analistas, assistentes)

5

Diretores;

Gerente de Projetos;
Coordenadores;
Analista;



Respostas questdo numero 4:
Cite, se possivel, 5 das atividades mais importantes que sao desenvolvidas pela equipe.

15 responses

Prospecgao de clientes, atendimento de leads, elaboragdo de campanhas comerciais, treinamentos e
suporte aos parceiros

Administrativo, executivo, marketing, desenvolvimento e design
Atendimento ao cliente, onboarding, treinamento, suporte, instalagdo de equipamentos técnicos

Folha de pagamento, atracdo de talentos, admissao/demissao, treinamentos/workshops, desenvolvimento
de talentos

Suporte ao cliente através de resolugao de tickets via sistema interno, analise de backlog, confecgao
reports para o time comercial, manutengao de banco de dados e documentagao

Geracao, aproximacao, negociagao, fechamento e retengao

Onboarding: entrada de novos clientes
Atendimento humanizado
Analise operacional

Cite, se possivel, 5 das atividades mais importantes que s&o desenvolvidas pela equipe.

15 responses
folha de pgto, contratagdio, beneficios e remuneragio

Pela equipe de Suporte Executivo sdo:

- Contato com os clientes da empresa,

- Elaboragdo e envio de termos aditivos, anexos, propostas e contratos;
- Ata de reunides:;

- Atualizagdo de quadros de equipe x projeto;

- Controle da agenda.

Ja do administrativo geral:

- Controle de contas a pagar e a receber;
- Integragao com novos funcionarios;

- Elaboragdo de slides para reunides;

- Agendamento de pagamentos;

- Relatarios no geral.

Desenvaolvimento de aplicagdo para clientes externos, desenvelvimento de aplicagdo para clientes internos,

Manutencéo de aplicactes para clientes externos, manutengdo de aplicagdo para clientes internos e
Modelagem de novos produtos

67



Grafico de resultados questdo numero 5:

Qual impacto as tarefas e atividades desenvolvidas pelo seu departamento tém sobre a empresa

em uma visao geral?
17 responses

@ Muito baixo
® Baixo

@ Moderado
® Alto

@ Muito alto

Respostas questdo numero 6:

Qual a maior dificuldade que sua equipe enfrenta em relagao as atividades executadas?

17 responses

Manter a motivagdo mesmo apos muitas rejeigoes

Comprometimento e organizagao

Dificuldade de implementaga@o em clientes que possuem pouca ou nenhuma experiéncia com tecnologia
Clareza dos processos para os stakeholders, comunicagéo entre os subtimes que fazem parte da equipe.

Comunicaga@o com o time comercial - pois nao esclarecem ao cliente qual o papel do suporte ao cliente e
isso acaba por sobrecarregar nosso time com tickets irrelevantes

Geragao em escala

Entregar resultados que dependem
De agoes de outras equipes, situagoes fora do nosso alcance e que quebram a experiéncia do cliente.

Excesso de demanda e pouca mal de obra
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Continuacao respostas questdo numero 6:

Qual a maior dificuldade que sua equipe enfrenta em relacao as atividades executadas?

17 responses

- ey gy .o

De agdes de outras equipes, situagoes fora do nosso alcance e que quebram a experiéncia do cliente.

- wme me

Excesso de demanda e pouca mal de obra

entendimento do cliente sobre nosso software - muitas empresas clientes sao no interior e os funcionarios
tem pouco conhecimento de informatica, o que dificulta o pos vendas e sobrecarrega a equipe de suporte
ao cliente

muitas atividades para poucos funcionarios - mtos projetos que seriam importantes ficam em espera para
iniciar pois falta mao de obra

Falta de clareza em requisigoes

Dificuldade em compreensdo das solicitagdes por email e whatsapp, tendo em vista que estamos em home
office e o contato 100% virtual acaba deixando algumas coisas confusas.

Compreender e atender os requisitos dos clientes tendo em vista as limitagées existentes relacionadas as
arquiteturas de sistemas escolhidas ou mesmo limitagdes financeiras

Respostas questdo nimero 7:

A equipe do seu departamento tem uma boa relagdo com outras equipes? Ja surgiram conflitos
por falha na comunicagao na delegagao de atividades?

17 responses

Ainda sem contlitos
Ja aconteceram alguns conflitos
Boa comunicagdo mas pode melhorar. Ja surgiram conflitos por falta de informag&o entre as equipes

Hoje em dia esta melhor que antigamente, devido a reestruturagdo de processos e estabelecimento de
rituais de governancga. Ainda ha problema de comunicacao interna dentro dos 5 subtimes existentes no RH
(atracdo de talentos / folha de pagamento / remuneracdo e beneficios / gerenciamento de talentos /
business partners)

Sim. Comunica¢ao com o time comercial - pois ndo esclarecem ao cliente qual o papel do suporte ao
cliente e isso acaba por sobrecarregar nosso time com tickets irrelevantes

Sim, boa relagdo mas ja houve conflitos

Hoje estabelecemos uma boa relacdo pela cultura da empresa estar trabalhando internamente, mas
precisamos demonstrar que todos fazem parte de um todo para comecar a melhorar a comunicagdo entre
as dreas. A equipe busca se aliar as demais areas e sempre demonstrar importancia das demais areas
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Continuacao respostas questdo numero 7:

A equipe do seu departamento tem uma boa relagcao com outras equipes? Ja surgiram conflitos
por falha na comunicagao na delegacéo de atividades?

17 responses
as areas. A equipe busca se aliar as demais areas e sempre demonstrar importancia das demais areas
quando interagem com a nossa

Sim, ja surgiram conflitos

nao tem boa relagao, muitos conflitos devido a comunicacao e dificuldade em delimitar até onde cada
equipe atua

sim, mas ja houveram conflitos por comunicagao
Sim, mas no geral ja houveram conflitos

Ha uma boa relag@o com as outras equipes, nunca houve um conflito, e se surgiu, foi discreto ao ponto de
ndo se espalhar. Acontecem falhas na comunicagao assim como em toda empresa, porém, nada que cause
muito impacto. O maximo que ocorre é a execugao errada de uma tarefa, mas que é corrigida.

Tem bom relacionamento. No periodo de tempo em que estou na empresa (aproximadamente 4 meses)
nunca vi um conflito

Grafico de resultados questdo numero 8:

Todos sabem fazer as atividades gerais ou cada colaborador exerce apenas o que lhe foi delegado
?

17 responses

@ Conhecimento integrado e participativo -
Todos sabem as atividades

@ Conhecimento individual e isolado -
Cada um tem conhecimento apenas
sobre sua atividade




Grafico de resultados questdo namero 9:

Como acontece o treinamento de um novo funcionario?

17 responses
Videoconferéncia 13 (76.5%)

Dinamica em equipe 5(29.4%)
Envio de e-book 3(17.6%)

Reuniao
Workshop
O funcionario antigo no cargo e... 11 (64.7%)
N&o ha treinamento
Envio de manuais internos da...
Onoboarding de varias areas e...
Cursos em plataformas externa...

15
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APENDICE 3 — ENTREVISTAS INDIVIDUAIS

1. Analise do processo atual:

hrwpbPE

Qual é departamento/equipe a ser analisado?

Qual é a quantidade de funcionarios na equipe?

Quais sao os objetivos estratégicos da equipe?

Qual a importancia das atividades da equipe no que se diz respeito a
estratégia da organizacao?

5. Quais séo as atividades desempenhadas pela equipe?

6. Como as demandas séo recebidas e por quem séo enviadas?
7. Como é definida a divisdo das atividades dentro da equipe?
8.
9.
1

Como se comunicam as atividades realizadas atualmente?
Como a equipe se relaciona com as outras equipes da companhia?

0.Como é feito o armazenamento das informacdes referente aos

processos internos?

11.Quando se faz necessario, 0 historico das atividades realizadas esta

acessivel a todos da equipe?

12.Quando finalizadas as atividades, qual é o préximo passo?

2. Analise dos problemas:

o s

© o N

1. Qual é o problema a ser resolvido ao mapear os processos do time?
2.
3. Quais as dificuldades vividas atualmente no que se diz respeito a

Quanto isto é importante?

processos?

Sao problemas especificos da situacdo ou de toda a organizacdo?
S&o problemas que recebemos ou que acontecem durante o
processo?

Os problemas encerram na sua equipe ou afetam a continuidade do
processo?

A resisténcia tem sido um fator que emperra a fluidez do processo?
Pode-se eliminar passos? Podem ser criados passos?

Ja houve tentativas anteriores de solucionar o problema?

3. Anélise do impacto:

arwNE

© N

A implantacdo de melhorias sera permitida nos processos existentes?
Formularios e manuais devem fazer parte do estudo?

Softwares e ferramentas digitais devem fazer parte do estudo?

Sera necessario aplicar o estudo em outras equipes da organizacao?
A implementacdo de mudancas estéd de acordo com a capacidade
financeira da organizacéo?

Qual é a expectativa de investimento total no projeto?

Qual € o impacto esperado apos a implantacéo do projeto?

Qual é o tempo esperado para concluséo total da realizacdo do estudo
e implementacao do projeto?

Ha alguma consideracao final ou comentério que gostaria de incluir?
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APENDICE 4 — CASO DE NEGOCIO

Case de Negodcio - L&B Assessoria
1 - Perfil da Empresa Contratante:
Empresa de seguranca patrimonial de médio porte, com 90 funcionarios.
2 - Perfil do Departamento:

Departamento financeiro, com 20 funcionérios e 3 niveis hierarquicos (gerente, analistas e
assistentes)

3 -0 Problema:

Problemas de comunicacéo entre os funcionarios do departamento financeiro, falta de clareza
sobre 0s processos para as outras areas da empresa, dificuldades na execucao dos
processos de rotina, conhecimento centralizado em individuos.

4 - Proposta de Solugao:

Analise do ambiente, mapeamento e documentacgédo das atividades do departamento, criacao
de uma biblioteca de processos com indice categorizado de acordo com a finalidade e
frequéncia da execucao de cada atividade.

5 - Cronograma:

Quatro semanas - 20 dias uteis.

6 - Investimento:

R$ 5.072,00 - Cinco mil e setenta e dois reais.
7 - Visao geral do workflow do projeto

- Aceite do Acordo pela empresa contratante

- Realizacao de entrevistas individuais de 30 minutos com os gestores do departamento e da
empresa

- Realizacao de entrevistas individuais de 20 minutos com os funcionarios da empresa

- Andlise das entrevistas

- Categorizacdo dos processos internos

- Criacdo dos documentos: Detalhes do processo, descricdo das etapas e diagrama de
workflow

- Envio dos documentos para a equipe interna, para validacdo e feedback

- Execucéo de ajustes apos feedback da equipe interna

- Envio do material para os gestores, para validacéo final

- Organizacao dos materiais através da biblioteca

- Entrega final: Disponibilizacdo da biblioteca de processos aos funcionarios

8 - Analise de Custo-Beneficio:
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- Visibilidade dos processos

- Clareza na execucdo das atividades

- Conhecimento disponivel & todos os funcionarios do departamento

- Execucdao das atividades mais colaborativa

- Possibilidade de revisitar os processos internos e implementar melhorias

- Aumento na eficiéncia da equipe e reducéo de erros ao estimular o uso da documentagao
dos processos na rotina de trabalho.




