PROPOSTA DE INTERVENCAO NO DEPARTAMENTO DE PLANEJAMENTO EM UMA
MICROEMPRESA ESPECIALIZADA EM MARKETNG DIGITAL POR MEIO DE
APLICACAO DE METODOLOGIAS AGEIS.

Resumo

Por meio deste relato tecnolégico apresentaremos a proposta de intervencdo no
departamento de planejamento em uma microempresa com sede na regido da Grande S&o Paulo
e que atua no segmento de marketing digital, com foco em clientes do setor industrial, de médio
e grande porte. Para a construcdo do plano de acdo para o departamento de planejamento da
empresa estudada, foram utilizadas literaturas relacionadas a gestdo de projetos, planejamento
e gestdo de processos que apoiaram cada etapa deste plano. A fim de manter o anonimato da
empresa, 0 nome original para este artigo foi preservado e denominado de forma ficticia -
AGENCIA GAMA. O plano de acio proposto foi apresentado para a diretoria da empresa e
passou a fazer parte da lista de atividades a serem implementadas ainda durante o ano de 2017.
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1 — Introdugéo

Este relato técnico foi realizado em uma microempresa especializada em marketing
digital que tinha dificuldade para entregar os projetos, afetando diretamente na lucratividade da
empresa, além de falta de competéncias técnicas e de gestdo como problemas a serem
resolvidos. Sdo problemas que trazem luz a necessidade de uma gestao eficaz para a inovacao
constante e agilidade, levando em conta o fato de empresas de micro e pequeno porte (MPES),
via de regra, sofrerem de falta de capacidade gerencial. As MPEs ndo devem apenas gerenciar
as operac0es rotineiras da empresa, como o controle de producdo, custos e vendas, mas também
devem se preocupar com projetos de inovacao, os quais ndo estdo vinculadas as rotinas da
organizacdo, mas podem determinar a manutencgéo e o futuro da existéncia da empresa. Apesar
de pequenas empresas serem potencialmente aptas para a inovacdo, sdo limitadas em sua
infraestrutura para pesquisa e desenvolvimento, com dificuldades em acessar novos
conhecimentos e tecnologias (TIDD; BESANT; PAVIT, 2008).

Ao estudarem as razdes que levam as MPEs a busca pela inovagéo, Costa e Olave (2014)
apontam que, devido ao fraco desenvolvimento dessas empresas e a baixa disponibilidade de
recurso usual, predominam as acdes de resultado mais imediato, que promovem a inovacao
gradual para reduzir os riscos e privilegiam o uso e nao a geracdo de conhecimento.

A empresa que foi objeto desse relato técnico, a Agéncia Gama, oferece solugcbes que
tem como objetivo auxiliar empresas dos mais diversos segmentos de mercado a otimizar suas
estratégias digitais e melhorar a experiéncia com o usuario, aumentar o nimero de visitantes
em seus respectivos sites e também melhorar as vendas das empresas para as quais presta
servigo. Todavia, apesar de ter iniciado suas operagdes ha pouco mais de um ano, a agéncia tem
encontrado sérios problemas para honrar seus compromissos firmados com os clientes, no que
se refere ao prazo de entrega dos projetos contratados. Este fato, associado a uma limitada
eficiéncia de suas operagdes, tem afetado significativamente a lucratividade da empresa pois
obriga os diversos departamentos da agéncia a repetir trabalhos mal administrados ou tarefas
mal executadas. A partir de visitas realizadas & empresa foram obtidas informacdes da sua
diretoria e de colaboradores envolvidos diretamente na operacao, que revelaram a necessidade
de rever 0s processos e a propria estrutura organizacional da Agéncia Gama.

Além das informacgdes obtidas com fontes primarias, isto ¢, diretamente na unidade de
estudo, foram utilizadas como fontes secundarias, publicagdes em sites e revistas especializadas



nos segmentos de marketing, internet, gestdo de projetos e empreendedorismo. Com base nestas
informacdes, algumas ferramentas foram avaliadas, analisadas e aplicadas nos departamentos
da empresa para entender melhor as necessidades dos departamentos envolvidos e verificar a
verdadeira utilidade destas ferramentas e metodologias.

Por ser um relato tecnoldgico de solucdo de um problema, este estudo segue as
recomendacdes de estrutura proposta por Marcondes, Miguel, Franklin e Perez (2017) e esta
organizado em quatro partes que sintetizam as contribui¢6es do estudo e apresentam resultados.
Sdo elas: (a) contexto e realidade investigada; (b) entendimento do problema ou oportunidade;
(c) proposta de solucao; e (d) consideraces finais.

2 - Contexto e realidade investigada

A organizacdo objeto deste relato técnico teve seu nome, assim como 0s das pessoas
envolvidas em suas operagdes, mantidas em sigilo, sendo utilizados nomes ficticios para manter
a confidencialidade. Assim sendo, a empresa foi chamada Agéncia Gama, uma empresa jovem,
gue possui apenas um ano em operagdo, mas vem crescendo bastante e ja possui diversas contas
/ clientes. Em sua maioria, clientes da industria nos mais diversos segmentos de mercado
(Rolamentos, Plastico, Vinil, Cabos, Compressores, etc).

Especializada em marketing digital, a agéncia desenvolve projetos que oferecem
solugbes com o objetivo de auxiliar empresas dos mais diversos segmentos de mercado a
melhorar suas estratégias digitais com foco no aprimoramento da experiéncia com o usuario,
aumentar o nimero de visitantes em seus respectivos sites e também melhorar as vendas das
empresas para as quais a Gama presta servico. Com o intuito de contextualizar melhor as
diversas atividades oferecidas pela empresa citada neste relato tecnoldgico de solucdo de
problema, apresentaremos a seguir algumas informacoes referentes ao mercado de marketing
digital e suas conexdes com as areas de atuacdo da empresa, objeto deste relato.

2.1 - Principais areas de atuacdo da Agéncia Gama
2.1.1 - Desenvolvimento de websites e Lojas Virtuais

Um website nada mais € do que um conjunto de paginas unidas e muitas vezes linkadas
entre si na internet. Atualmente, ndo s6 empresas possuem sites institucionais com informacdes
sobre suas histdrias e seus produtos ou servicos, mas artistas possuem blogs ou sites com a
apresentacdo de um portfélio, jornais tradicionais possuem as suas versdes online com
informac@es atualizadas mais rapidamente do que suas versdes impressas e até mesmo bancos
ja estdo disponiveis nas versdes conhecidas como internet banking onde € possivel fazer
consultas de saldos e até mesmo transferéncias bancarias. Por ser uma agéncia de pegqueno
porte, o foco da Agéncia Gama é o desenvolvimento de sites institucionais com informacdes
sobre as empresas que a contratam para desenvolver o servi¢o; e em alguns casos algumas
paginas com formularios de pedido de orgamento o que ajuda a identificar quantos usuarios
estdo realmente sendo impactados pelo site desenvolvido.

Como parte das metas tracadas no planejamento de 2017, existia na empresa o desejo
de comecar a trabalhar com desenvolvimento de lojas virtuais, ou seja, 0s sites de comeércio
eletrénico e de acordo com a 352 edicéo do relatorio webshoppers realizado pela empresa ebit
e publicado no site E-commerce Brasil (2017), no ano de 2016, o E-commerce Brasileiro
faturou R$44,4 bilhGes, obtendo um crescimento nominal de 7,4%. 48 milhdes de consumidores
compraram no comércio eletrdnico pelo menos uma vez, o que significou uma alta de 22%
comparando com o ano anterior (2015). 21,5% das transacdes on-line foram realizadas via
dispositivos moveis, ja& no ano anterior, a fatia que representava 0 m-commerce (mobile



commerce) foi de apenas 12%. Exatamente por todos os nimeros apresentados anteriormente
a Agéncia Gama entende que o segmento de varejo online é importante para comegar a atuar
ainda em 2017.

2.1.2 - Campanhas nas Midias Sociais

Primeiramente é necessario entender que midias sociais na internet, ndo significam o
mesmo que redes sociais. Cada termo possui uma definicdo diferente: Social Media é “um
grupo de aplicacBes para internet, construidas com base nos fundamentos ideoldgicos e
tecnoldgicos da Web 2.0, e que permitem a cria¢do e troca de contetido gerado pelo usuario.
(KAPLAN & HAENLEIN, 2010, p.61). Podemos analisar as midias sociais como um meio
intermediando uma rede social, ou seja, quando usamos as redes sociais com a intengédo de
anunciar e vender produtos ou servigos, onde elas sdo utilizadas como um veiculo. De acordo
com Boyd & Ellison (2007), redes sociais séo definidas como aqueles sistemas que permitem
i) a construcdo de uma persona através de um perfil ou pagina pessoal; ii) a interacdo através
de comentarios; e iii) a exposicao publica da rede social de cada ator. De acordo com o relatdrio
gue apresenta as principais técnicas digitais utilizadas pelas empresas no mundo, desenvolvido
pela consultoria da Smart Insights (2017), as atividades de social media representam apenas
8,8% de todas as técnicas de marketing digital utilizadas no mercado, mas mesmo com uma
porcentagem baixa, a Agéncia Gama é bastante procurada para desenvolver atividades
relacionadas a campanhas em midias sociais.

2.1.3 - Marketing de Busca (Links Patrocinados e SEO).

SEO é a sigla para Search Engine Optimization, ou seja, otimizacdo de sites para
mecanismos de busca. Seu foco de atividade no universo do marketing digital é posicionar bem
um site ou uma pagina, entre as primeiras posi¢cdes dos resultados organicos (resultados
gratuitos, sem relacdo com links patrocinados) nos mecanismos de busca, seja ele o Google,
Yahoo! ou Bing, por exemplo. De acordo com Ramos (2011), empresas e profissionais que
pretendem utilizar as técnicas de SEO para melhorar o posicionamento de um site em um
mecanismo de pesquisa, devem dominar o funcionamento dos buscadores e seus algoritmos.
Uma das atividades mais solicitadas e comercializadas pela Agéncia Gama é a atividade
referente a marketing de busca, mas de acordo com o relatério da Smart Insights (2017), a
otimizacdo de sites para mecanismos de pesquisa representa apenas 4,1% e técnicas de
conversdo que também sdo parte do trabalho de marketing de busca representam 5,9%. Mesmo
com uma porcentagem pequena, a empresa entende que € uma atividade importante de manter
no portfélio de servicos oferecidos aos clientes.

Além das atividades relacionadas a otimizacao de paginas para mecanismos de pesquisa,
ou como também é conhecida pela sigla SEO, o marketing de busca envolve uma outra
atividade conhecida como busca paga ou links patrocinados. Os links patrocinados
normalmente ficam no topo do resultado das pesquisas feitas nos buscadores, logo acima do
resultado organico e sdo anuincios menores, com uma quantidade limitada de caracteres e de
acordo com Torres (2009), sdo andncios claramente identificados pelos usuarios que navegam
e fazem pesquisas em buscadores na internet.

A dindmica do link patrocinado funciona da seguinte maneira:

- Um usuério acessa 0 mecanismo de busca;
- Preenche o campo de pesquisa com uma palavra chave ou termo de pesquisa;
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- O buscador apresenta uma pagina de resultado com trés ou quatro anincios na parte superior
(eles ficam em destaque), e dez resultados organicos abaixo;

- Em algumas péginas de resultados, os buscadores também mostram antncios na parte inferior,
logo ap0s os dez resultados orgénicos;

- Se 0 usuério se interessar por algum dos anuncios que aparecerem em destaque e clicar, o
anunciante pagaré ao buscador (Google, Bing e Yahoo) um determinado valor por este clique
feito pelo usuario.

O player mais conhecido atualmente no mercado para executar as campanhas de busca
paga ou links patrocinados é Google AdWords, e com menos representatividade no mercado
nacional temos hoje o Bing Ads e UOL Cliques. De acordo com os numeros da Smart Insights
(2017), a fatia que representa o mercado de busca paga é de 3,3%. Como a Agéncia Gama
trabalha apenas com o Google AdWords, entendemos que a porcentagem por oferecer apenas
essa solucdo aos clientes, seja ainda menor que toda a fatia de busca paga apresentada no
relatorio.

2.1.4 - Campanhas de E-mail Marketing

O E-mail Marketing é uma 6tima forma de gerar negocios, pois € um tipo de acdo
direcionada e altamente mensuravel. N&o estamos falando aqui de simplesmente disparar e-
mails para todos 0s seus contatos, sejam eles pessoais ou profissionais, 0 que para Torres (2009)
é considerado spam, mas sim de fazer e-mail marketing com profissionalismo, organizando
uma base de contatos segmentada e usando sistemas especificos para disparar essa comunicacao
por e-mail. Para Ramos (2011), atualmente os e-mails s&o amplamente utilizados com fins
comerciais e as mensagens oferecem muitos beneficios por serem faceis de usar e por terem um
baixo custo. Uma outra vantagem para esta atividade é a possibilidade de automatizacéo das
campanhas de e-mail que de acordo com o relatério desenvolvido pela Smart Insights (2017),
representa 10,3%, mas mesmo sendo uma das atividades com a maior porcentagem no relatorio,
esta atividade ainda precisa ser trabalhada pelo departamento comercial da Agéncia Gama, pois
atualmente ndo existe muito demanda por campanhas de e-mail marketing na empresa.

2.1.5 - Gestao de Resultados

Toda acdo de marketing digital voltada para lojas virtuais, sites de comércio eletrénico
ou ndo, sugere um controle maior. Quando fazemos uma propaganda na TV, Outdoor, Revista
ou Radio, nem sempre temos formas tdo imediatas e assertivas de mensurar os resultados dessas
acOes. Na internet ndo é assim. Podemos mensurar tudo e em alguns casos, inclusive em tempo
real. De acordo com Torres (2009), é importante definir como sera realizado o0 monitoramento
das acOes de marketing digital. Com servicos de Web Analytics e tecnologias apropriadas,
conseguimos saber quantos usuarios entraram em nosso site, quantos clicaram no anuncio,
quantos fizeram o cadastro, quantos abandonaram o carrinho de compra e até quantos
compraram e como pagaram. Para Torres (2009), existem diversas ferramentas de
monitoramento no mercado, pagas e gratuitas, mas o Google Analytics & umas das ferramentas
de gestéo de resultados mais populares utilizadas atualmente nas empresas.

Ainda baseado no relatorio da Smart Insights (2017), o somatorio de todas essas
atividades oferecidas pela Agéncia Gama representa menos de 20% de todas as possibilidades
existentes em marketing digital no mercado atual e por esse motivo, um dos objetivos da
empresa é comegar oferecendo ainda em 2017 o servico de desenvolvimento e manutencgdo de
lojas virtuais, mas a diretoria esta disposta a atuar em outras frentes, tentando aumentar



principalmente os clientes que sao considerados “clientes de carteira”, ou seja, os clientes que
possuem um custo de manutengdo mensal com a empresa.

Uma observacao que merece ser apontada apos o levantamento de algumas informagdes
a respeito das operacOes da empresa, € que ao se concentrar em oferecer solug@es inicialmente
apenas para a industria, a Agéncia Gama pode estar deixando de oferecer diversas outras
solugdes para outros segmentos de mercado. Apesar de ndo terem sido coletados dados que
justifiqguem esta opcéo de atuacéo, pelo que se notou, o foco dado aos clientes do setor industrial
se deu pelo fato da empresa ainda se encontrar em fase de estruturacdo, tendo em vista que o
perfil desses clientes indica que sejam carentes de conhecimento em marketing digital, o que
os leva a serem menos exigentes, mais flexiveis e se satisfazerem com solu¢@es mais simples.

2.2 - Organograma atual da empresa

A agéncia possui uma diretora executiva responsavel prioritariamente pelo
departamento comercial e dependendo da necessidade, a diretora também se envolve em outros
departamentos de acordo com a necessidade das areas de atuacdo da agéncia como pode ser
Visto no organograma a seguir.

Figura 1. Organograma atual da Agéncia Gama.
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Fonte: Diretoria da Agéncia Gama (2017)

A principio, cada area/departamento da Agéncia Gama foi concebida para ter um
profissional responsavel, contudo, no momento em que foi desenvolvido esse trabalho, alguns
departamentos ainda n&o estavam plenamente organizados, ocorrendo casos em que um mesmo
profissional assumia a responsabilidade por mais de uma area.

Recentemente, a proprietaria e principal executiva da empresa criou uma nova area, que
ficou responsavel pelo planejamento e comunica¢do com os clientes durante as etapas de um
projeto, o que a levou a contratar uma profissional para essa nova area. A empresa possui um
fluxograma de trabalho modelado para ser a base que orienta a execucéo da maioria dos projetos
de site. Quando um projeto possui especificidades em que um fluxograma modelo ndo se mostra
adequado, sédo feitas alteragcdes que permitam atender o que o cliente deseja como resultado
final. Abaixo uma imagem do fluxograma padréo para projetos de sites, exemplificando a
maneira atual de como a agéncia procura organizar seus fluxos de trabalho.



Figura 2. Fluxograma Padrdo para desenvolvimento de sites.
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Fonte: Diretoria da Agéncia Gama (2017)

Segundo a diretoria da Agéncia Gama, a cria¢do da area de planejamento e a contratacdo
da pessoa para ocupar essa funcdo ocorreu para eliminar os problemas observados, fruto da
falta de troca de informagdes entre os departamentos da empresa e o préprio cliente. A agéncia
deseja que o departamento de planejamento centralize todas as informacgdes de execucdo de
projetos da agéncia e seja a interface entre os clientes e 0s outros departamentos para conduzir
a entrega dos servicos de acordo com as expectativas e demandas dos clientes. A empresa ainda
vem buscando se aperfeicoar atraves de treinamentos especificos para os membros da equipe
com o objetivo de implementarem projetos usando as boas praticas e metodologias
reconhecidas e consolidadas no mercado.

Apesar da diretoria da Agéncia Gama considerar a criacdo da area de planejamento uma
solucdo para um problema da empresa, esta acdo também pode ser vista como o aproveitamento
de uma oportunidade, haja vista que ndo é comum agéncias de marketing digital possuirem uma
area de planejamento tdo bem estruturada e tdo bem focada em metodologias consolidadas no
mercado e que ajudem a empresa a ser mais estruturada e organizada, entregando melhores
resultados aos clientes.

3 - Diagnostico do problema

A partir do contexto apresentado, buscou-se identificar e compreender qual seria
realmente o problema ou oportunidade relevante para a Agéncia Gama, com o0 objetivo de
delinear e propor acdes a serem executadas. Esta etapa do trabalho seguiu as seguintes etapas:

Reunido inicial de apresentacao

Questionario para a Diretoria

Reunido para discussdo sobre o questionario da Diretoria

Questionario para os funcionarios

Comentarios da Diretoria sobre as respostas do questionario dos funcionarios
Analise do questionario dos funcionarios

Analise SWOT da empresa objeto de estudo deste relato

3.1 - Reuniéo de apresentagdo

A reunido inicial realizada com a diretoria da Agéncia Gama tinha como objetivo fazer
um alinhamento das expectativas, deixando claro os objetivos que deveriam ser atingidos com
o trabalho e qual seria a entrega final.

Nesta reunido a diretora sinalizou que o problema identificado, era o fato da empresa
ndo estar estruturada adequadamente para continuar crescendo. A empresa tinha como meta
crescer de tal forma que ao final do ano de 2017 atingisse o dobro do tamanho que tinha no



momento da entrevista. Pelas declaracdes da diretoria, para que essa meta fosse atingida era
necessario criar uma area de planejamento, pois seria a responsavel por organizar e conectar 0s
departamentos da empresa, de modo a ter condi¢des de aumentar a garantia de entrega de seus
servicos de forma eficaz e sustentavel, de acordo com 0s compromissos comerciais assumidos
com seus clientes.

3.2 - Questionario para a Diretoria

Para avaliar a relevancia do problema apontado pela diretoria, notou-se a necessidade
de obter informacgOes pertinentes as operagdes da agéncia. Para tanto, elaborou-se um roteiro
de entrevista, o qual foi aplicado a principal gestora da empresa.

Na entrevista realizada, foi dito pela entrevistada que a empresa tinha como principal
obstaculo para a entrega dos projetos, 0 cumprimento dos prazos estabelecidos internamente,
assim como o prazo final prometido ao cliente. Segundo a entrevistada, ndo entregar o projeto
dentro do prazo acordado refletia como principal fator que prejudicava a empresa a ndo alcancar
os resultados desejados. E importante comentar que a Agéncia Gama nio mostrou mecanismo
algum para acompanhar o alcance dos resultados.

Conforme relatado, a falta de uma estrutura interna adequada fazia com que a equipe
comercial ndo focasse o cliente. Era necessario que as areas entendessem a importancia em
atender as expectativas do cliente, cumprir os prazos e ter um controle eficiente do desempenho
por meio de um sistema de indicadores.

Ficou bastante claro que o principal desejo da diretoria era dobrar a carteira de clientes
até o final do ano de 2017. Tal meta era vista como factivel com base na projecdo que a gestora
havia feito, contudo, sem o uso de uma metodologia de previsdo, isto €, uma expectativa criada
a partir da experiéncia e feeling.

A empresa se mostrava pronta para mudar a sua estrutura para ter um melhor
acompanhamento de seus processos e garantir que fossem executados de maneira correta.
Acreditava-se que com a nova estrutura, 0s prazos contratados pelos clientes seriam cumpridos
e 0s resultados desejados pela empresa seriam alcancados. A diretoria da agéncia relatou que
corria sérios riscos de perder clientes por falta de qualidade nos servicos prestados em
decorréncia da falta de uma nova estrutura organizacional e um modelo e fluxo de trabalho
organizado e mais padronizado.

Pela percepcao da entrevistada, era possivel verificar que os funcionarios da empresa se
mostravam insatisfeitos com a maneira que as sequéncias das tarefas eram definidas e
executadas. Em contrapartida, os colaboradores da Agéncia Gama tinham flexibilidade para
buscar alternativas para se chegar ao resultado planejado, possibilitando alteracdo do processo.
Ainda assim, muitos dos funcionérios ndo recebiam feedback a respeito da satisfacdo dos
clientes, dificultando identificar gargalos ou pontos a serem modificados para melhorar o
desempenho na execucéo de suas tarefas.

3.3 - Reunido complementar com a diretoria

Ap0s a realizacdo de uma analise preliminar da entrevista feita com a principal gestora
da Agencia Gama, realizou-se uma nova reunido para sanar algumas ddvidas pontuais que
ajudaram a identificar alguns pontos considerados, os quais sdo descritos a seguir:

e Os cronogramas eram controlados por duas ferramentas: wunderlist e Outlook Calendar,
disparadas pela diretora e planilha. A diretora gerenciava as atividades de forma muito
centralizada e como também ficava responsavel pela area comercial, a equipe comercial
ndo tinha visualizacéo clara de suas obrigacOes e agenda de trabalho.



e Detectou-se que devido a velocidade da industria ser mais lenta, isso ajudaria na qualidade
da entrega de trabalhos, pois os clientes da industria ndo eram tdo dinamicos e havia mais
tempo disponivel para o desenvolvimento das atividades. Quando eram clientes mais
dindmicos, como os do varejo, existiam problemas de comunicacéo e qualidade, faltava um
processo ou mecanismo de avaliagdo ou homologacdo da qualidade e prazo. Faltava uma
curva de aprendizagem neste setor para entender a necessidade de adaptar a velocidade de
entrega.

e Ascomprovacdes dos resultados dos produtos entregues ao cliente estavam corretas, apesar
de n&o existir um mecanismo claro de métricas de resultados.

e Objetivos que a empresa pretendia atingir até o fim de 2017 (Quadro 01)

Quadro 01. Metas para 2017 da Agéncia Gama

Metas para 2017 — AGENCIA GAMA
Produtos e Servigos Carteira Projecdo para o 1° | Projecdo para o 2°
Atual Semestre Semestre
SEO 5 10 16
Redes Sociais 4 10 16
Desenvolvimento de Sites 5 10 20
Gestdo de Negbcios 1 2 3
Links Patrocinados 1 4 8
Comércio Eletrdnico 0 1 2

Fonte: Diretoria da Agéncia Gama (2017)

e Existia uma necessidade, por parte da diretoria, de acompanhar os processos da agéncia,
mas ndo havia um acompanhamento estruturado e dimensionado até o0 momento em que foi
desenvolvido este relato.

e A definicdo de prioridades com o time era feita pela principal gestora, sem consultar os
demais integrantes. Notou-se que havia pouca conversa entre os profissionais dos
departamentos. Muitas atividades eram executadas para “apagar incéndios”, ou Seja,
auséncia de planejamento de execucdo de trabalhos.

e Problemas com entregas para os clientes mais dinamicos (varejo por exemplo). "Faltava
tempo para checar a qualidade”. Na industria, os prazos mais dilatados contribuem para
melhor garantia da qualidade.

3.4 - Anélise sobre o questionario respondido pelos colaboradores

Apos as etapas anteriores, foi elaborado um questionario para os quatro colaboradores
envolvidos na operacdo, cujas respostas foram tabuladas. Com base nas respostas dos quatro
colaboradores, realizou-se uma analise dos grupos de respostas para cada pergunta, com a
intencdo de posteriormente verificar com a diretora como ela enxergava essas respostas dos
funcionarios. A seguir serdo apresentadas as analises das respostas dadas pelos colaboradores.



Quadro 02. Resumo analitico das respostas dadas pelos colaboradores

Quais sdo suas
responsabilidades na GAMA?

COMENTARIOS DOS CONSULTORES

Nenhum dos funciondrios entrevistados se considera um Analista de Marketing Digital especialista na
drea. Este fato revela uma possivel preocupagdo para o desempenho da Gama, pois é comum que as
agéncias de marketing digital tenham analistas de marketing digital, ou seja, pessoas que conhecem o
que é marketing digital e possuem 01 ou 02 especialidades na area, como Adwords, Social Media,
website development, analytics tools, etc.

0O que vocé conhece sobre os
clientes da GAMA?

N3o se verificou que os funciondrios entrevistados estejam atualizados das necessidades dos clientes
da Gama. Executam suas atividades com foco na tarefa, sem haver ligagdo explicita do que fazem com
o que foi encomendado pelo cliente.

Que tipo de instrugdo vocé
recebe da diretoria da
empresa para executar seu
trabalho a cada novo projeto?

Nenhum comentario sobre comunicagdo durante a execugdo do projeto. Follow-up.

Acredita que seria importante
vocé ter comunica¢do com os
clientes da GAMA durante um
projeto? Por qué?

Os entrevistados revelaram ter interesse em ter contato com o cliente, contudo ndo é o que ocorre na
realidade durante a execugdo dos projetos da Gama.

Em que momentos, durante a
execucao do seu trabalho,
vocé busca apoio da diretoria
da GAMA? Como vocé é
recebido e como a troca de
informagdes flui durante essa
possivel conversa?

A comunicagdo é considerada pouco intensa, com grande foco na utilizagdo de e-mails, o que
aparentemente nado tem sido suficiente para a troca de informagdes entre os colaboradores e a
diretoria. Notou-se a falta do uso de ferramentas que pudessem contribuir para aumentar a
produtividade e apossivel agilidade na comunicacdo da empresa.

O que acredita ser pontos
positivos na execugao do seu
trabalho dentro da GAMA? O
que acredita ser pontos
negativos na execugdo do seu
trabalho dentro GAMA?

Pouca visibilidade da equipe com relagdo a execugdo das suas atividades, revelando pouco
conhecimento da equipe e falta de uma visdo ampla sobre marketing digital e suas subareas e
ferramentas. Notou-se baixa maturidade para explicar a execugdo do préprio trabalho.

Vocé ja recebeu, recebe ou vai
receber treinamento para
executar suas fungdes dentro
da GAMA? Comente.

Os funcionarios ndo identificam um programa de treinamento dentro da empresa. Os treinamentos na
verdade sdo instrugGes de como operar uma ferramenta como Office 365 ou a execugdo de suas
tarefas para um determinado projeto. Ndo reconhecem a existéncia de um plano de treinamento que
esteja alinhado com alguma estratégia da empresa.

Teria qualquer tipo de ideia,
sugestao para GAMA se tornar
uma empresa melhor para
seus funcionarios e fazer mais
negocios com os atuais e
futuros clientes?

Clima da agéncia e cultura. Organizagdo. Comunicagdo com o cliente ou pelo menos saber mais sobre o
projeto em execugdo. Integragao.

Fonte: Desenvolvido pelos autores.

3.5 - Comentarios feitos pela diretora referentes a analise das respostas dos funcionarios

Apos a analise do preenchimento do formulario por parte dos colaboradores, as
respostas foram apresentadas a diretora da empresa que teceu os “seguintes comentarios”.

Com relagdo aos comentarios dos colaboradores a respeito das instru¢fes que recebiam
da diretoria, os procedimentos foram definidos e finalizados em DEZ/16 e parte deles ainda
estavam em fase de implementacéo, pois alguns servi¢os ndo tinham projetos ativos para que
os procedimentos fossem testados. J& no que se refere & importancia da comunica¢do com 0s
clientes, o que se apurou foi que, na perspectiva da diretoria, nem todas as areas possuiam perfil
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para lidar com cliente e por este motivo havia a necessidade de ter um setor de planejamento
que centralizasse as demandas e fizesse os follow-ups, ndo devendo essa atividade ser atribuida
a qualquer colaborador da agéncia.

Para a diretora da empresa, os funcionérios recebem apoio para execucdo de suas
atividades, contudo, como a empresa ainda tinha apenas 1 ano de existéncia e apenas 7 meses
com funcionéarios contratados, muitos processos ainda estavam em implantacéo, e que esperava
melhorar a comunicacdo interna com a implantacdo de ferramentas como as disponiveis no
pacote de produtividade Office 365. Para melhorar a capacitacdo dos funcionarios, a diretoria
informou que procurava utilizar cursos existentes na area de atuacdo do colaborador, focando
no desempenho da empresa. Alguns departamentos sd&o novos na empresa, como SEO, por
exemplo, e de outro grau de maturidade profissional, mas j& estavam planejando eventos e
palestras para o segundo semestre de 2017.

Com o objetivo de melhorar a integracao das areas e processos estavam implementando
ferramentas do Office 365, além das ferramentas especificas de cada area do marketing digital
(SEMRUSH, DINO, MLABS, etc). Também foi destacado que deveriam fazer a aquisicao de
outras ferramentas, mas que estavam condicionadas a demanda de projetos para que outras
fossem implementadas, tendo em vista o alto custo. A implantacdo de ferramentas do Office
365 e outras iniciativas focadas nestas ferramentas foi citada em varias ocasides pela diretora
em seus comentarios a respeito das respostas de seus colaboradores, incluindo a integracédo
entre as areas e modernizacao de seus processos.

Por fim, a diretora comentou que acha importante ouvir seus funcionarios
periodicamente, e que pretende coletar a opinido dos colaboradores outras vezes, como o0 que
foi feito para a execucdo do presente relato.

Tendo sido feita uma comparagéo entre as respostas obtidas com os colaboradores da
empresa e 0s comentarios da diretora, foi possivel verificar um desalinhamento das duas
perspectivas. Pelo que se observou, os colaboradores sentem necessidades de mudangas de
processos e certas dificuldades em executar suas atividades, enquanto a diretoria vé as situagoes
relatadas ndo sendo problemas que ja ndo estejam enderecados em suas acdes e que estdo sob
controle. De qualquer forma, a analise sugere que a comunicacdo entre a diretoria e seus
colaboradores, especialmente no que tange as a¢des em curso, ndo esta sendo eficiente.

3.6 - Andlises sobre o entendimento do problema

Nos itens a seguir, apresentamos analises que tem por objetivo nos ajudar a compreender
melhor o problema chave da empresa objeto de estudo deste relato tecnoldgico.

3.7 - Diagrama de causa e efeito
Utilizando as respostas dos questionarios e as reunides de discussdo e coleta de dados,

a analise com o auxilio do diagrama de causa e efeito mostra duas principais dificuldades
enfrentadas pela Agéncia Gama.
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Figura 3. Diagrama de causa e efeito (Parte 01)

Equipes desconectadas.

Atividades precisam ser/

refeitas por falta de

lanejamento.
/ Riane) TT————  Atividades desestruturadas.

Atrasos na entrega e

perda de eficiéncia. Atividades centralizadas com a

— diretoria.
Falta de controle

Dificuldade para
entregar os projetos

e garantira nas atividades Clientes no entregam

e | o
lucratividade da informagdes no prazo.
empresa.

" Falta de foco na oferta de
Piblico alvo mal ~ e— servigos (muita diversidade)

definido (qualquer
|mpacto negativo na empresa) Ndo utilizagdo de metodologias

precificagdo dos / e boas praticas para atividades
digitais.

servigos. Percepgdo da

qualidade e boa
reputagéo fica Empresa presta servigos de
+———— marketing digital, mas ndo faz

prejudicada. N o
seus proprio marketing digital.

Fonte: desenvolvido pelos autores.

Figura 4. Diagrama de causa e efeito (Parte 02)

Falta de maturidade da Equipe.
Gera pouca / autp
compreensdo dos

objetivos de negécio «——_ Pouca visibilidade dos negocios
/ da VTA dos clientes.

Cultura e Valores Conhecimento técnico da

da empresa Funcionarios sdo equipe ndo desenvolvido.
inexistentes. vistos como

Falta de executores e ndo Falta de conhecimentos gerais
Competéncias verdadeiros Analistas / sobre Marketing.
Técnicas e de de Marketing.
Gestdo Diretoria cpera num modelo de
Diretoria ndo tém +———— "fazejamento” e ndo
histérico e planejamento.
experle_nma em '\ A Diretoria da empresa na verdade
Probl d Marketing Digital & responsavel por Vender.
roblemas de
racionalidade Diretoria é centralizadora de
limitada — i do.
Diretoria ndo busca iniermagao
conhecimento sobre Diretoria opera num madelo que
Gestioe "'—‘—'—-_._,__ “eu j4 sei fazer isso” e nio procura

profissionais certificados para

Planejamento . ;
situagBes especificas.

Fonte: desenvolvido pelos autores.

As duas principais dificuldades da Agencia Gama com base nos diagramas de causa e
efeito séo:

¢ Dificuldade para entregar os projetos e garantir a lucratividade da empresa.
e Falta de Competéncias Técnicas e de Gestdo.

3.8 - Andlise SWOT da empresa objeto de estudo deste relato

Com base nas descricdes e relatos sobre os problemas e possiveis oportunidades da
Agéncia Gama no contexto deste trabalho, apresentaremos uma analise SWOT da empresa de
forma a contribuir com a identificacdo da melhor solugéo para os problemas de organizacdo da
empresa e a falta de prazo de entrega com os projetos dos clientes.



Quadro 03. Analise SWOT da Agéncia Gama

Forca

Fragqueza

- Equipe enxuta (reducéo de custo).
- Ambiente de trabalha acolhedor.

- Equipe pouco qualificada;

- Equipe limitada a poucos projetos;

- Equipe limitada a projetos pequenos;
- Departamentos da empresa
desestruturados;

- Equipe sem entender muito bem seus
verdadeiros papeis na empresa.

Oportunidade

Ameaca

- Industrias com potencial para
investimento em marketing digital;

- Comércio Eletronico para clientes da
IndUstria;

- Concorrentes com maior experiéncia no
mercado.

- Mercado dinamico e com diversas
fontes de aprendizado.
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Fonte: Desenvolvido pelos autores.

4 - Proposta de intervencdo para a mudanca

Com base nas informac0es coletadas nas etapas anteriores e a percep¢édo das capacidades

e experiéncias atuais da Agéncia Gama, foram identificadas as seguintes opcGes de acdes de
gestdo administrativa para enderecar os dois principais problemas da empresa. As opcoes
identificadas em etapas anteriores da analise foram:

Utilizacdo de Metodologias Ageis de Projeto — para a entrega dos servigos perante aos
clientes e a implementacdo de ferramentas de produtividade e gestdo de projetos,
aumentando a frequéncia de comunicagdo e troca de informacfes entre as equipes da
agéncia e um maior alinhamento das equipes, clareza em seus objetivos de trabalho naquele
projeto especifico, compreensdo das expectativas do cliente e conhecimento dos prazos a
serem cumpridos

Gestdo de Portfdlio de Projetos — Execucdo da Estratégia da Empresa através de uma
metodologia clara de escolha e priorizacdo de execucdo de projetos da empresa. Essa gestdo
vai trazer clareza a lista de projetos de clientes no pipeline assim como projetos internos da
empresa.

Utilizacdo de Balanced Score Card — para 0 acompanhamento de métricas de resultados
de projetos de entrega de servicos aos clientes e projetos internos da empresa.

Criacdo de uma Cultura e Propdsito para a Agéncia — uma definicdo de cultura e
propdésito para a empresa ajuda aos colaboradores no entendimento de seus papéis na
organizacéo, e de que maneira devem se comportar no dia a dia, e como devem conduzir a
execucgdo de suas atividades.

Ap0s as quatro opcdes de solucdo terem sido sugeridas para a diretoria da empresa, a

Ageéncia Gama mostrou-se disposta a apoiar a adogio de Metodologias Ageis de Projeto. Para
isso, dois pontos a serem implementados foram propostos:
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A — Implantacdo da metodologia agil de projetos — Usar um processo de
desenvolvimento iterativo e incremental para gerenciamento de projetos.

A.1 — Utilizagdo do Scrum: seria a metodologia adotada por ser mais aderente em
projetos como os feitos pela Agéncia Gama. O Scrum possui regras, cerimoénias e
sequenciamentos bem definidos para a aplicacdo do seu contetldo em gerenciamento de projetos
(CRUZ, 2016). Ao executar o Scrum para impulsionar o projeto, o gerenciamento agil toma
forma e ganha forca ao ser combinado com outras ferramentas e técnicas complementares para
0 gerenciamento de projetos.

Como beneficios em se utilizar o Scrum, Bissi (2007) aponta os seguintes:

diminuicao dos riscos;

maior integracdo entre os membros das equipes;

rapida solucdo de problemas;

progresso medido continuamente;

os clientes se tornam parte da equipe de desenvolvimento;
entregas frequentes de funcionalidades funcionando;
discussdes diarias de status com a equipe;

os profissionais de negdcios e tecnologias trabalham juntos.

Diariamente, em uma Sprint, a equipe faz uma breve reunido de no maximo 15 minutos
com todos os participantes em pé, chamada Daily Scrum. O objetivo é fazer com que cada
integrante diga o que fez no dia anterior, 0 que pretende fazer no dia que se inicia, e se existe
algum impedimento que esta atrapalhando o seu trabalho.

A.2 — Uso do KANBAN (quadro de trabalho) para acompanhamento do projeto;

B - Ferramentas para a Nova Gestdo — A maioria dos médios e grandes clientes aceita
bem a implantagdo de metodologias ageis, mas preferem combina-las a processos conduzidos
por técnicas ja conhecidas e que mantém o carater formal do controle das operacdes,
principalmente no que diz respeito a controles de alto nivel para visdo da geréncia sénior
(CRUZ, 2016). Trés grupos de ferramentas podem ser apontadas como importantes para uma
boa gestdo de projetos e relacionamento com o cliente, na ordem de prioridade.

* Produtividade — Office 365 — Ferramenta importante para integrar a produtividade do
time;

» Gestdo de Projetos — Office Planner ou Trello (quadro de trabalho KANBAN online) —
Ferramentas importantes para gestao de projetos ageis e comunicacdo colaborativa entre
membros de grupos de trabalho;

* CRM - Agendor — Ferramenta fundamental para a gestéo de clientes (funil de venda),
e follow up de atividades do planejamento junto ao cliente.

4.1 - Plano de A¢ao da Mudancga

Baseado na proposta de solugéo escolhida pela empresa, o quadro abaixo apresenta uma
sequéncia de atividades (agdes), como serdo feitas, areas responsaveis, areas envolvidas e 0s
prazos para cada um dos itens.



Quadro 04. Plano de Acao da Mudanca na Agéncia Gama

Acéo Como Areas Responsaveis | Areas Envolvidas Prazos
Treinamento de toda | Contratando uma Diretoria e Todos as reas da | Um més
a Equipe (SCRUM) empresa de Gestdo de empresa
treinamento Projetos
especializada (online
ou off-line)
Treinamento Contratando uma Diretoria e Planejamento, Uma semana
exclusivo paraa drea | empresa de Gestdo de SEO, Social
de planejamento treinamento Projetos Media, Criacdo e
especializada (online Desenvolvimento
ou off-line)
Implementar a Contratando uma Diretoria e Planejamento, Uma semana
ferramenta de empresa especializada | Gestéo de SEO, Social
produtividade (Office Projeto Media, Criacéo e
365) Desenvolvimento
Implementar a Buscando o suporte da | Diretoria e Planejamento, Uma semana
ferramenta de Gestdo | empresa Gestdo de SEOQ, Social
de Projetos Ageis Projeto Media, Criagdo e
(Trello e Planner) Desenvolvimento
Implementar a Contar com o suporte Diretoria e Planejamento Uma semana
ferramenta de CRM da ferramenta Gestéo de
(Agendor). Projeto
Treinamento de todas | Contratar uma empresa | Diretoria, Planejamento, Um més
as ferramentas especializada Gestdo de SEO, Social
projetos Media, Criagdo e
Desenvolvimento
Atualizacéo dos Através de reunides Diretoria e Planejamento, Uma semana
fluxos e processos entre Clovis e Shirley + | Gestdo de SEO, Social
com base na membro da area para Projetos Media, Criagdo e
metodologia agil. alinhamento Desenvolvimento
Reeducar o cliente Através de reunides Diretoria Gestdo de Um més
baseado nas boas entre Clovis e cliente (Comercial) Projetos e
praticas das novas da empresa contratante Planejamento
metodologias (Ageis) | para alinhamento

Fonte: Desenvolvido pelos autores.
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5 - Consideracdes Finais

Apesar de micro e pequenas empresas serem mais flexiveis e ageis, duas caracteristicas
que contribuem para que uma organizagdo seja inovadora, estas mesmas empresas possuem
recursos limitados como acesso a ferramentas computacionais, acesso e tempo para 0
desenvolvimento de competéncias técnicas, 0 dominio de técnicas de gestdo em projetos e uma
comunicacdo entre colaboradores e grupos de trabalhos mais efetiva, que sdo fundamentais para
garantir a entrega dos resultados esperados pelos seus clientes. Esta realidade também pode ser
encontrada na Agéncia Gama, microempresa especializada em solugcdes de marketing digital.

Este trabalho teve como objetivo relatar a busca por uma solucao que levasse a empresa
a melhorar seus resultados por meio de maior acuracia no cumprimento dos prazos de entregas
de projetos aos seus clientes. Inicialmente, observou-se a importancia que a empresa dava a
criagdo de uma nova estrutura, confiando a essa medida a melhoria do cumprimento dos prazos
de seus projetos. Todavia, por meio de uma metodologia focada na busca e compreenséo de
real situacdo problema da empresa e suas potenciais causas, foi possivel detectar que outras
acOes poderiam ser propostas e que teriam impacto direto nos resultados da empresa.

Foi importante o envolvimento da diretoria da agéncia e seus colaboradores para o
levantamento de dados que foram analisados e discutidos para que se chegasse ao diagndstico
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que revelava a necessidade de melhorar os processos de gestdo dos projetos da empresa, o que
ndo necessariamente implicava em mudancas estruturais e de organograma de departamentos.
Assim, foi proposta a adogcdo de metodologias ageis de gestdo de projetos e utilizacdo de
técnicas de gestdo que tornariam as operacBes mais integradas, com menores chances de
retrabalho ou redundancias e maior foco nas necessidades dos clientes. Uma vez implantadas
essas acoes, que passaram a fazer parte da lista de atividades a serem executadas ainda durante
0 ano de 2017, acredita-se que os resultados da Agéncia Gama tendem a melhorar, e a nova
estrutura desejada pela diretoria seja mais facilmente implantada, pois partird de processos
otimizados e focados nas reais necessidades dos clientes.
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