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Metodologias para melhoria de processos e crescimento numa empresa de marketing

Resumo

Com o crescimento da competitividade e evolugdo dos mercados criativos, as empresas
procuram a implementacdo de solugdes sélidas que permitam o acompanhamento de todas as
tendéncias. Urge-se pela adocdo de novas medidas que construam alicerces fortes e que
possibilitem uma melhoria interna com um foco em oportunidades de crescimento. Estas
formardo a base para a criacdo de novas vantagens competitivas e para um melhor
posicionamento no mercado.

O presente projeto de dissertacdo procura atuar nesse sentido através de uma gestdo orientada
aos processos e da implementacdo de uma metodologia de melhoria continua. A diferenca
passa pelo ponto de partida: uma empresa de marketing e comunicacdo. Em ambientes
criativos e com um mercado que evolui rapidamente, procura-se normalizar e sistematizar um
trabalho que € muitas vezes ad hoc. A falta de procedimentos e definicdo de tarefas é uma
fonte de inconsisténcias que prejudica ndo s6 o funcionamento das equipas, mas também a
entrega de valor ao cliente.

Nesse sentido, apds uma revisdo de literatura baseada na gestdo e modelacdo de processos
com fundamentos Agile, é personalizada uma metodologia para aplicacdo direta destes
conceitos. No entanto, ndo basta mapear o0s processos, é preciso melhoré-los. A aplicacdo dos
métodos propostos resulta na reengenharia dos processos identificados e na implementacéo de
mais de 60 melhorias em toda a empresa, apos toda a fase de modelagéo.

A modelacdo feita baseia-se num conhecimento detalhado do modelo de negdcio da empresa
e de todos os pilares da organizacdo que levam a criagdo do mapa de processos. Tendo este
como base, € feita uma analise multinivel e sdo criados 3 niveis de detalhe diferentes para
todos os processos da empresa. Para uma visualizacdo simples e interativa destes elaborou-se
0 respetivo manual de processos que contém todo o mapeamento efetuado.

Construidos os alicerces da empresa, procedeu-se ao processo de melhoria que atingiu
mudancas significativas em todos os servicos, otimizando o workflow de trabalho e os
sistemas de informacdo usados. Para além disso, foram desenhadas novas solucdes focadas no
crescimento da empresa, como € o caso de um programa de parcerias, ativacdo das redes
sociais e um plano de formaces para toda a equipa.

Todas as propostas de solucdo nada seriam sem a avaliacdo de desempenho através de
indicadores de performance que monitorizam o funcionamento global da empresa. Estes
contribuiram para um melhor controlo do trabalho desenvolvido e para a definicdo de novos
objetivos e metas que devem ser alcancadas no futuro.

O projeto de dissertacdo culmina num caso de estudo pratico de andlise e modelacdo de
processos com métodos ageis que resultam na sistematizacao de toda a empresa e na melhoria
continua desta. Desse modo, todo o trabalho desenvolvido estabeleceu os pilares para uma
futura expansdo da organizagdo com um crescimento sustentavel e apoiado em melhorias
continuas.



Methodologies for process improvement and growth in a marketing
company

Abstract

With the growth of competitiveness and evolution of the creative markets, companies are
looking for the implementation of solid solutions that allow the monitoring of all trends. It is
urgent to adopt new measures that build strong foundations and enable internal improvement
with a focus on growth opportunities. These will form the basis for creating new competitive
advantages and for better positioning in the market.

This dissertation project seeks to act in this sense through process-oriented management and
the implementation of a continuous improvement methodology. The difference lies in the
starting point: a marketing and communication company. In creative environments and with a
rapidly evolving market, there is a need to standardize and systematize work that is often ad
hoc. The lack of procedures and definition of tasks is a source of inconsistencies that affect
not only the functioning of teams, but also the delivery of value to the customer.

In this sense, after a literature review based on the management and modeling of processes
with Agile fundamentals, a methodology for direct application of these concepts is
customized. However, it is not enough to map the processes, it is necessary to improve them.
The application of the proposed methods results in the reengineering of the identified
processes and the implementation of more than 60 improvements throughout the company,
after the entire modeling phase.

The modeling done is based on a detailed knowledge of the company's business model and all
the pillars of the organization that lead to the creation of the process map. Based on this, a
multi-level analysis is performed and 3 different levels of detail are created for all the
company's processes. For a simple and interactive visualization of these, the respective
process manual was prepared, which contains all the mapping carried out.

Once the company's foundations were built, the improvement process was carried out, which
achieved significant changes in all services, optimizing the workflow and the information
systems used. In addition, new solutions were designed focused on the company's growth,
such as a partnership program, activation of social networks and a training plan for the entire
team.

All solution proposals would be nothing without performance evaluation through performance
indicators that monitor the global functioning of the company. These contributed to a better
control of the work done and to the definition of new goals and targets that must be achieved
in the future.

The dissertation project culminates in a practical case study of analysis and modeling of
processes with agile methods that result in the systematization of the entire company and its
continuous improvement. In this way, all the work developed established the pillars for a
future expansion of the organization with sustainable growth and supported by continuous
improvements.
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Metodologias para melhoria de processos e crescimento numa empresa de marketing

1 Introducao

No auge da competitividade, os dias de hoje sdo marcados por desafios cada vez mais
complexos, atuando como catalisadores no nivel de desempenho das organizagfes. Para
atingirem os seus objetivos estratégicos e satisfazer as necessidades dos seus clientes, o foco
ndo pode ser sd externo, mas sim interno. A estrutura, organizacdo, desenho e melhoria
continua dos processos serdo a chave para a construcdo de uma base sélida que atuara como
potenciadora de oportunidades e crescimento futuro.

1.1 Enquadramento do projeto e motivacao

O projeto foi desenvolvido na Digital W*, empresa de marketing e comunicago que procura
normalizar, documentar e desenhar novos processos que permitam as equipas operar de uma
forma mais consistente e interligada. A criacdo desta base é fundamental para uma melhor
performance interna, mas também junto do cliente, dada a natureza criativa do marketing e a
versatilidade de areas que o constituem. Para além disso, € vital que 0s processos permitam a
identificacdo de oportunidades de crescimento que resultem em vantagens competitivas no
mercado.

Para superar os desafios apresentados, é necessaria uma breve analise do modelo de negdcio e
do modelo organizacional da empresa, facilitando o levantamento da sua proposta de valor e
funcionamento das equipas. Feita esta reviséo inicial, serdo aplicados conhecimentos e
metodologias de analise e modelacdo de processos. Estas visam mapear 0S VArios processos
identificados para posterior melhoria e inovagédo, tendo sempre em mente uma entrega de
qualidade ao cliente.

Tendo em conta que fatores como a rapidez, o envolvimento da equipa e 0 crescimento da
empresa sao fulcrais, € proposta uma metodologia para executar o projeto em causa. Esta terd
por base outras metodologias ageis e de otimizacdo de processos que Sse provaram
instrumentais em melhorias considerdveis nas empresas. A metodologia ira também
estabelecer vérios indicadores de performance que permitirdo acompanhar a evolucdo da
organizacéo e servir como benchmark para o futuro.

Por todo o contexto apresentado, o projeto pretende ser um caso de estudo pratico que
enaltece a importancia da gestdo de processos e a sua aplicabilidade mesmo em areas de
natureza criativa. Principalmente, no meio empresarial de agéncias que lidam com clientes de
backgrounds diversos e apresentam servicos especificos e personalizados.

! Nome da empresa onde foi desenvolvido o projeto foi protegido por razdes de confidencialidade, assim como
todas as marcas e entidades mencionadas ao longo da dissertacéo.
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1.2 Descricao do problema

A Digital W encontra-se numa fase de expansdo, no entanto, ndo conta ainda com os alicerces
seguros que ajudardo a entrar nesta nova etapa.

De momento, todo o trabalho é realizado de uma forma ad hoc, ou seja, feito por necessidade.
Apesar do produto final ser sempre entregue ao cliente e todos os membros da equipa saberem
0 que fazer e como o fazer, ndo existe uma sistematizacdo do trabalho desenvolvido. Assim
sendo, o trabalho executado por cada colaborador é feito de acordo com o que lhe parece mais
adequado. Dado o crescimento do numero de clientes, esta forma de trabalhar torna-se
invidvel, sendo necessario definir e documentar os processos inerentes para uma abordagem
consistente.

Além disso, ndo existem indicadores de performance, nem um modelo de avaliacdo ao
trabalho desenvolvido. Isto implica que, no cenério atual, ndo seja possivel perceber se a
empresa opera de modo eficiente ou eficaz. O mesmo se aplica a objetivos ou metas a atingir
pelas diferentes areas de trabalho. A falta destas métricas torna imperativo medir os resultados
obtidos para que se possam detetar pontos criticos e proceder a sua melhoria.

Todos os pontos mencionados levam a proposta de uma metodologia envolvente que atuara
em todas as areas da empresa criando um sistema uniforme, consistente com foco na melhoria
continua e no futuro da empresa.

1.3 Objetivos do projeto

Com base no problema apresentado, o projeto de dissertacdo molda-se ao contexto de
expansdo e ao mercado onde estd inserida a Digital W, procurando responder a seguinte
questdo de investigacdo: Como pode ser implementada uma metodologia para melhoria
continua dos processos da organizacao?

Para tal, a dissertacdo ira focar-se nos seguintes objetivos principais:

Implementar uma metodologia para melhoria continua dos processos;

Construir o manual de processos da empresa;

Implementar melhorias com base na identificacdo de pontos criticos da modelacéo;
Identificar e explorar principais oportunidades de crescimento da empresa;

Definir principais indicadores de performance baseados no mapeamento efetuado;

Os objetivos mencionados podem ser ramificados em muitos outros, mas no final do projeto,
procura perceber-se melhor, através de uma abordagem dedutiva, qual a importancia e
aplicabilidade de uma gestdo orientada por processos num meio criativo. Consequentemente,
pretende-se que a empresa consiga trabalhar de forma mais organizada e standardizada, sendo
consistente na entrega de valor ao cliente.

Além disso, tendo em conta o processo de expansdo, devem ser identificadas estratégias de
crescimento que podem auxiliar a empresa nesta nova etapa. Complementariamente, é vital
que se estabeleca uma avaliagcdo de desempenho do trabalho desenvolvido, para que possam
ser tomadas decisfes mais informadas, ndo s6 a nivel estratégico, mas também a nivel de
melhoramento interno.

Todos estes topicos contribuirdo para a transi¢cdo procurada pela empresa e para a aplicacdo
de um conjunto de métodos que visam evoluir, inovar e criar continuamente vantagens
competitivas no mercado. Este estd em constante mudanca, por isso, torna-se fulcral que a
Digital W siga de perto as suas tendéncias e continue a criar novas oportunidades de
crescimento.
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1.4 Desenvolvimento do projeto

Numa fase inicial e tendo em conta os objetivos propostos, foi feita uma revisdo de literatura
baseada em trés &reas principais: gestdo de processos, analise e modelacdo destes e
reengenharia dos mesmos. Estes conceitos permitem uma analise completa ndo s6 do modelo
de neg6cio da empresa e a sua estrutura, mas também as suas operac¢des. Para além disso, 0
estudo de varias metodologias capitaliza o poder de adaptacdo ao projeto em causa, dada a
natureza imprevisivel das agéncias criativas.

A etapa seguinte foi marcada pelo levantamento de informacdes sobre a empresa, 0s seus
servigos e todos os processos de criacdo de valor. Para tal, foi conduzido um estudo
qualitativo e foram agendadas entrevistas semiestruturadas individuais ou em grupo com
todos os responsaveis e intervenientes nos processos. Depois de reunida a informacéo sobre as
atividades, passou-se por ter um papel ativo na execucdo de algumas destas funcdes para uma
melhor percecdo do trabalho desenvolvido.

Assim que uma maior integracdo foi conseguida, procedeu-se a elaboracdo do modelo de
negdcio e mapeamento dos processos. Para uma comunicagdo mais eficiente destes, foram
criados varios niveis de detalhe através de mapas e fichas de processos com representacdo
grafica (swimlanes). Foram ainda definidos todos os critérios de performance ou Key
Performance Indicators (KPIs) antes da passagem a ultima fase.

A Ultima fase foi dedicada a todo o processo de melhoria da empresa e dos seus processos.
Apbs a identificacdo dos principais pontos de melhoria, implementou-se uma metodologia de
trabalho que atuou diretamente sobre estes de forma ciclica e envolvendo as vérias equipas da
Digital W.

1.5 Estrutura da dissertacao

No primeiro capitulo é feita uma introducédo a dissertacdo. Esta visa apresentar o contexto e
motivacao do projeto, assim como fazer uma breve descricdo do problema. Para além disso,
sdo abordados 0 método de trabalho e a estruturacdo do presente relatério.

No capitulo segundo é feita uma revisdo de literatura, referenciando os principais topicos
sobre gestdo de processos, analise e modelacao de processos e reengenharia destes. S&o ainda
indicados alguns gaps encontrados na literatura, que foram tidos em conta na implementacédo
da metodologia e que podem ser a base de estudos futuros.

No terceiro capitulo é feita uma caracterizacdo aprofundada da empresa e do problema, dando
a conhecer as varias areas de neg6cio e servico da organizagdo, assim como 0S maiores
desafios a serem solucionados.

No quarto capitulo é apresentada a metodologia de trabalho para este projeto, tendo em conta
toda a revisdo de literatura que serviu como base para o método proposto.

No quinto capitulo é feita a implementagdo da nova metodologia de trabalho e séo
desenvolvidas todas as solugdes para os problemas identificados.

No sexto capitulo sdo retiradas as conclusdes sobre a metodologia e sobre todo o trabalho
desenvolvido na presente dissertacdo. Para além disso, sdo discutidas perspetivas futuras do
projeto e da aplicacdo dos métodos noutros contextos.
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2 Estado da arte

Este capitulo visa fazer uma revisdo de literatura sobre varios tépicos fulcrais numa gestao
orientada por processos. Primeiro, focando na gestdo destes, realcando a sua importancia,
assim como a relevancia de conhecer bem o modelo de negdcio da organizacdo. Depois,
abordando metodologias para a analise e modelagdo de processos, seguidas de métodos para a
reengenharia e implementacdo de melhorias. Por fim, aborda-se a avaliacdo de desempenho
através de indicadores e identificam-se alguns gaps no estado da arte.

2.1 Importancia da gestao de processos

Os processos sdo 0 nucleo das organizacdes. Estas chegaram a conclusédo de que a eficiéncia,
eficdcia e qualidade estdo na base de uma gestdo orientada por processos. Com uma
concorréncia cada vez mais feroz, as empresas urgem por capacidades de inovacdo e de
melhoria continua para se manterem relevantes nas suas respetivas indudstrias (Hutchison e
Mitchell, 2017).

O mesmo se aplica as industrias mais criativas como o marketing. O ambiente vivido nas
agéncias deve ser encarado com flexibilidade, mas nunca descurando a estrutura e
organizacao provenientes de processos bem definidos. No entanto, é notdrio que uma parte
dos marketers negligenciaram esta vertente, criando um gap entre 0S Seus Servicos e 0S seus
processos operacionais. Este resulta em varios problemas de comunicacdo, organizacao de
tarefas, definicdo de responsaveis e priorizacdo de projetos. Assim, esta ponte torna-se num
dos maiores objetivos a atingir na atualidade (Srivastava et al., 1999).

A metodologia Business Process Management (BPM) surge como uma solucdo atrativa para
estes problemas organizacionais, promovendo uma visao holistica e integrada, utilizando 0s
processos como ponto de partida (Nadarajah & Kadir, 2014). Esta visdo impulsiona vantagens
competitivas, uma entrega de maior valor aos stakeholders, reducdo de custos e proporciona
uma organizacao muito mais saudavel a longo prazo (Hutchison & Mitchell, 2017).

Estas praticas, no entanto, podem ser dificeis de implementar devido a vérias barreiras. A falta
de alinhamento e integracdo dos processos com 0s seus objetivos estratégicos € uma das mais
importantes, devido ao foco em atividades que criam valor para os seus stakeholders. Para
além desta, a falta de lideranca combinada com a falta de envolvimento das equipas é também
um dos fatores criticos, dada a natureza de envolver e incentivar as pessoas. Outros fatores
como uma cultura pouco aberta a mudangas, técnicas inflexiveis, falta de conhecimento
relativamente a conceitos de processos e dificuldades a nivel tecnoldgico podem levar a falha
das metodologias propostas (da Silva et al., 2012).



Metodologias para melhoria de processos e crescimento numa empresa de marketing

2.2 Modelos de negobcio

Para que a barreira do alinhamento seja derrubada, deve comecar-se por perceber o modelo de
negocio da empresa. Este é nada mais, nada menos, que o racional de uma organizagdo em
criar, entregar e capturar valor (Osterwalder et al., 2010).

Segundo Chesbrough (2010), o modelo de negdcio € imprescindivel para comunicar de uma
forma simples, relevante e clara, como € que uma empresa pretende fazer dinheiro através dos
seus servicos ou produtos. E necessario que todos os elementos da equipa percebam bem este
conceito, sendo este um dos pilares que ira permitir identificar os processos de negocio da
organizacao.

Atuando como a base para implementar mudancas a nivel de organizacdo, processos e
sistemas, 0 modelo de negocio pode ser apresentado através da ferramenta Business Model
Canvas (BMC). Esta permite um olhar intuitivo sobre as quatro areas principais de um
negdcio: clientes, servicos / produtos, infraestrutura e viabilidade financeira.

O BMC esta organizado através de nove blocos distintos que interligam e compdem as areas
ja mencionadas. Aqui podemos encontrar ndo s6 proposta de valor da empresa e a definicéo
dos seus segmentos de mercado, mas também os canais através dos quais entrega valor e se
relaciona com os clientes. Para além disso, representa os principais custos e mecanismos para
a geracdo de receitas. Por fim, ilustra as suas principais atividades, recursos e parcerias que
usa para a criacdo de valor (Osterwalder et al., 2010).

Outra notacdo que deve ser mencionada é referente a distin¢do entre modelos de negécio e
modelacdo de processos. O modelo de neg6cio, como ja referido, representa a l6gica por tras
da criacdo e comercializacdo de valor da empresa. Por outro lado, a modelacdo dos processos
demonstra como é que estas atividades devem ser implementadas, organizadas e
documentadas (Osterwalder et al., 2005).

2.3 Metodologia BPM (Business Process Management)

2.3.1 O que é um processo?

Segundo Davenport (1995), um processo € um conjunto de atividades ordenadas e orientadas
para produzir um determinado resultado. O processo deve ter um inicio e um fim, sendo que
cada passo denota uma tarefa designada a um ator ou participante. Este ¢ também uma
transformacéo de inputs em outputs, convertendo informagdes, requisitos ou especificidades
num resultado pretendido.

2.3.2 A origem do BPM

Como referido por Nadarajah e Kadir (2014), a metodologia BPM nasce no inicio do milénio
e tem como base duas outras metodologias: Total Quality Management (TQM) e Business
Process Reengineering (BPR).

A primeira € originaria dos anos 70 com o proposito de implementar melhorias continuas para
satisfazer melhor as necessidades do cliente. Esta filosofia de gestdo levou ao inicio da
orientagdo por processos tendo como resultado uma substancial melhoria da performance das
organizacOes. (Reed et al., 2000)

A segunda tornou-se popular na década de 90 influenciando uma mudanca mais poderosa na
gestdo dos processos: analisando os seus pontos fracos, revendo as suas documentagdes e
implementando melhorias mais radicais nas operagdes das empresas (Grover et al., 1995).
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A distincdo entre os dois metodos é clara: TQM foca-se na eficiéncia e BPR foca-se na
eficacia. As duas metodologias tém pontos fortes Unicos que quando combinados podem
originar uma abordagem mais robusta. (Nadarajah & Kadir, 2014).

Assim, pela necessidade de um framework holistico que integrasse o regime incremental e
evolucionario do TQM com a abordagem radical e revolucionaria do BPR, nasce o BPM. Esta
metodologia pode ser definida como um sistema que utiliza métodos, técnicas e softwares
para desenhar, aprovar, controlar e analisar processos operacionais envolvendo pessoas,
organizacOes, aplicacBes, documentos e outras fontes de informacdo (Ozsu & Valduriez,
2020).

Sendo implementado de uma maneira correta, tendo em conta que a cultura da organizacéo,
assim como o envolvimento das equipas serdo fatores criticos para 0 seu sucesso, 0 BPM
podera trazer diversas vantagens a empresa (Schmiedel et al., 2020).

Segundo Schmiedel et al. (2020), as principais quatro sdo as seguintes: eficiéncia de custos,
aumento da produtividade, melhor satisfacdo das equipas e clientes e melhor estratégia
corporativa. O mapeamento de processos, remogédo de bottlenecks, automatizacdo de tarefas
estardo muito presentes nesta abordagem e existem também varios softwares e ferramentas
que permitem uma aplicacdo mais eficaz do BPM, tal como o Asana, Trello ou Jira.

2.3.3 Fases de vida

Mencione-se também que o BPM é bastante diverso em termos de aplicacGes, o que envolve
uma grande flexibilidade, mas também uma pandplia de abordagens (de Morais et al., 2014).
No entanto, existe um consenso geral no que concerne as suas principais fases de vida:
desenho de processos, configuracdo de sistemas, encenacdo de processos e diagndstico. O
ciclo pode ser observado na Figura 1 (Aalst et al., 1976).

diagnosis

)

process l-" | process
enactment | design

system
configuration

Figura 1 - Fases de vida BPM (Aalst et al., 1976)

A fase de desenho de processos envolve a construgdo dos modelos “AS-1S” e “TO-BE” para
uma maior compreensdo das operacdes da empresa e consequente melhoria. Depois, segue-se
a parte de configuracdo, onde as equipas e sistemas sdo preparados para a implementacéo dos
processos desenhados ou melhorados. Seguidamente, na fase de encenagéo, 0S processos sao
operacionalizados e monitorizados. Por fim, a fase de diagndstico envolve a avaliagdo de
performance dos processos e € feita a revisdo de toda a informacao para repetir o ciclo (Aalst
etal., 1976).
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2.3.4 Distincao entre Business Process Management e Business Process
Modelling

Mais uma vez, ha uma importante distingéo a ser feita. Desta vez, entre BPM e Business
Process Modelling, comummente designadas pela mesma sigla. Porém, esta ultima pode ser
referenciada também como Business Process Model Notation (BPMN).

A diferenca entre BPM e BPMN ¢€ bastante notdria, sendo a segunda uma técnica designada
como padréo para a analise e modelacdo de processos. Esta tem como objetivo uma
representacdo simples e grafica dos processos de negécio. Assim, o BPMN encontra-se
compreendido dentro do BPM, sendo uma das técnicas mais importantes para a modelacao
dos processos através de uma notacao standardizada (Rosalina Patricia et al., 2019).

2.4 Metodologia BP2IT (Business Process to Information Technology)

Dado o foco da dissertacdo na orientacdo para a gestdo dos processos e, consequente analise e
modelacdo dos mesmos, existem varias metodologias direcionadas para este propdsito.

Com base no BPM, surge a necessidade adicional para identificar os processos, modela-los e
fazer a sua integracdo com sistemas de informacgdo. Para corresponder a estes trés pilares,
apresenta-se agora a metodologia denominada de BP2IT (Business Process to Information
Technology) que foca numa visdo integrada dos processos e dos sistemas de informacao.

E importante notar que os sistemas de informacdo, caso sejam orientados aos processos,
podem ser um facilitador da sua aplicacdo nas organizacfes. Além disso, o BP2IT utiliza
métodos com regras e notacOes proprias que permitem uma modelacdo simples e livre de
quaisquer fatores irrelevantes para a compreensao dos processos. Esta base serd alavancada
com uma Visdo e geracdo de inputs técnicos que levara a um melhor acompanhamento e
avaliacdo através dos sistemas de informacéo (Pinheiro, 2004).

2.4.1 Fases BP2IT

Como apresentado por Pinheiro (2004), a metodologia BP2IT segue um fluxo que 7 fases
principais. O fluxo, ilustrado na Figura 2, inicia-se fazendo uma analise a estrutura da
empresa e a0 modelo de negbcio desta, passando depois pela andlise e modelacdo de
processos e terminando na integracdo e implementacdo dos sistemas de informacdo. Sendo
que estes ultimos, irdo ajudar os utilizadores a desempenhar atividades, assim como a obter e
sincronizar os respetivos resultados.

!

Y %70 slls

VPC

BMC

WorkFlow

Figura 2 — Fases da metodologia BP2IT (Faria, 2020)
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De todas as fases, ird ser especificada a por¢do referente & modelacdo que, por sua vez, segue
4 dimensdes: funcional, organizacional, comportamental e informacional. A primeira refere-
se a representacdo das tarefas; a segunda foca no “quando” e no “por quem” é que sdo feitas
essas atividades; a terceira representa a sequéncia e o estado destas e, a Gltima, indica quais
séo as entidades informacionais utilizadas e produzidas nos processos (Pinheiro, 2004).

2.4.2 Mapa de processos

Apds um conhecimento global do negdcio que pode ser documentado de varias formas, como
por exemplo, através de um BMC, procede-se a construcdo do mapa de processos da
organizacdo. Este tem como objetivo tornar visivel os principais processos e as suas relacdes
para que se possa ter uma maior compreensdo do funcionamento da empresa. O mapa de
processos tem também o propdsito de afunilar a analise para que o foco possa ser direcionado
dependendo da andlise pretendida. Este pode também agrupar alguns dos processos em
macroprocessos, facilitando a estruturacdo e organizacdo do mapa (Damelio & Robert, 2011).

Seguido da construcdo do mapa, devem categorizar-se 0s processos identificados como core,
suporte ou gestdo. Os processos core sdo aqueles que contribuem para a criacdo e entrega de
valor ao cliente. Os de suporte sdo 0s processos requeridos para executar com sucesso 0S
processos core. Os processos de gestdo sdo aqueles que estdo por trds das decisbes
estratégicas e operacionais da empresa (Faria, 2020).

2.4.3 Modelacdo multinivel de processos

A fase seguinte da metodologia aborda a modelagdo. A construcdo destes modelos é
imprescindivel para o sucesso de todos os métodos apresentados até agora. Os modelos
devem ser préaticos e ter em consideracdo quem os ird ler e utilizar. Dai que, a modelacao deve
ser intuitiva e para além das quatro dimensdes ja mencionadas deve considerar uma quinta: o
nivel de detalhe. Para envolver esta nova dimensao, propde-se uma abordagem definida por
Faria (2020b): a modelacdo multinivel de processos.

A modelacdo multinivel de processos segue o principio de que, cada nivel de modelagédo
representa um nivel de detalhe distinto dos processos identificados. Niveis de detalhe
demasiado elevados podem tornar a leitura dos modelos confusa e complexa. Por outro lado,
um nivel de detalhe muito baixo pode deixar escapar aspetos importantes que deveriam ter
sido representados (Faria, 2020b).

Para se obter um bom modelo, ndo é necessario incluir todos os detalhes, mas sim aqueles que
sdo pertinentes e relevantes, podendo depois aprofundar a analise, se for isso o pretendido.
Assim, nasce 0 conceito de modelacdo multinivel que representa varios niveis de detalhe,
fornecendo a ideia geral do processo e nunca dependendo da interpretacdo dos outros niveis
para ser compreendido. Para fazer esta analise, existem trés niveis de detalhe ilustrados na
Figura 3 (Faria, 2020b).

Main phases ,‘, —3> What (esuts)

Figura 3 - Modelagdo multinivel de processos (Faria, 2020b)
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O primeiro nivel de modelacdo visa representar as principais fases do processo, sendo
importante que cada uma destas seja independente e possa ser analisada separadamente.
Assim, este nivel envolve a construcdo de uma matriz de responsabilidades.

A matriz, representada na Figura 4, é constituida por fases que culminam num milestone, ou
seja, um entregavel que pode ser uma aprovagdo, um documento, um produto ou até uma
tomada de decisdo. Para alem das fases e dos milestones, devem ser representados todos os
envolvidos (atores) nessa etapa e qual a sua respetiva funcdo ou responsabilidade. Uma
nomenclatura possivel pode ser feita através da matriz RACI (Responsible, Accountable,
Consultant, Informed). Estes graus de responsabilidade podem ser simplificados, mas a ideia
é que a matriz de responsabilidade seja capaz de identificar quem executa, quem ¢é
responsavel pelo resultado, quem pode ser consultado e quem deve ser informado sobre o
progresso do processo (Faria, 2020b).

Processo | 6 — Prestar servigo design | Matriz de responsabilidade

D | D I Desenvolver Desenvolver
Eri:?n‘;: ver elzeg‘:in :er Desenvolver Branding packaging apresentagdo de
e gotip produto / servico

Desenvolver Desenvolver
naming logétipo
| Business Manager I { }
| Account Manager I ? E ; E E
| Designers I l
Copywriter { ) ‘; : : : :
Naming Logétipo Naming Logétipo Packaging
entregue entregue entregue entregue completo
Legenda . |__accountable | O |__responsible | _consultant___| O

Figura 4 - Matriz de responsabilidades

Apresentacdo
entregue

O segundo nivel de modelacdo permite um maior nivel de detalhe, especialmente no que
concernem as tarefas que cada ator desempenha em cada fase. Este nivel, normalmente, tem
como base os diagramas swimlane.

Como aponta Faria (2020b), estes sdo realizados para cada fase e evidenciam o fluxo de
trabalho e tarefas que devem ser desenvolvidas nessa etapa. Este tipo de diagrama € dividido
por “pistas” que correspondem a divisorias entre cada ator, sendo que as tarefas presentes
nessa linha sdo as que lhe estdo atribuidas.

Para além desta estrutura, os diagramas seguem a notacdo BPMN ja mencionada no presente
capitulo e que pode ser observada na Figura 5. Esta € constituida por: retangulos que
simbolizam uma acgéo ou tarefa a ser desempenhada; losangos que representam um ponto de
deciséo e que a partir deste o fluxo de trabalho pode seguir um ou mais trajetos; circulos que
dependendo da sua cor podem indicar o inicio ou fim da fase (verde ou vermelho) e linhas de
fluxo que podem representar o fluxo de trabalho, informagéo, templates de comunicagéo e
documentos a serem utilizados ou criados nessa instancia (Chinosi & Trombetta, 2012).



Metodologias para melhoria de processos e crescimento numa empresa de marketing

Processo 10.1 — Desenvolver parcerias Swimlane

Responsaveis Workflow
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Figura 5 — Diagrama swimlane

O ultimo nivel de modelacdo corresponde as instrucbes de trabalho. Estas sdo usadas nos
casos em ndo seja possivel clarificar todos os detalhes ou informacdes relevantes através dos
modelos graficos anteriores.

Dessa forma, nesta ultima etapa sdo explicados os procedimentos com um maior nivel de
detalhe, podendo listar e numerar todos os passos para a execu¢do correta das tarefas ou
utilizando uma ferramenta gréfica como flowcharts para o mesmo efeito. Estes evidenciam
também o fluxo de trabalho, mas com uma maior flexibilidade, pois ndo estdo sujeitos as
“pistas” como nos swimlanes. Esta representacao é particularmente adequada para processos
com muitos pontos de decisdo (Faria, 2020b).

Depois da modelacéo estar completa, a abordagem ira centrar-se na anélise e melhoria dos
processos. Se for possivel identificar pontos de melhoria, entra-se na fase de reengenharia e
melhoria continua, atuando sobre os pontos fracos encontrados na criacdo dos modelos. O
método passa pela formulacdo de dois modelos ja indicados: 0 modelo AS-IS e 0 modelo TO-
BE. Estes serdo o guia do processo de melhoria baseando-se no modelo atual (AS-1S) e
projetando a representacdo que se deseja atingir no futuro (TO-BE)(Faria, 2020b).

Estes modelos introduzem a reengenharia dos processos, como apresentado na Figura 6. Esta
pode ser feita de varias formas, mas para executar mudancgas mais radicais no fluxo, tarefas,
intervenientes ou até um redesenho completo nos processos, apresenta-se no proximo
subcapitulo a metodologia Business Process Reengineering (BPR).

AS-IS TO-BE
model maodel

Figura 6 - Reengenharia de processos (Faria, 2020b)
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2.5 Metodologia BPR (Business Process Reengineering)

Como ja indicado, o BPM surge da evolucdo de duas metodologias distintas, mas
complementares. Juntas tornam-se uma ferramenta poderosissima para a transformacdo das
organizacfes. O BPR é uma destas vertentes e incorpora a importancia da reengenharia mais
acentuada dos processos de negécio.

A metodologia envolve mudancas na estrutura e nos processos dentro do ambiente
empresarial. As dimensdes tecnoldgicas, humanas e organizacionais podem ser ajustadas por
estes métodos. Para além disso, a vertente de Information Technlogy (IT) pode tomar um
papel importante para a automatizacdo, permitindo uma maior flexibilidade e contribuindo
para a digitalizacdo dos negécios (Bogdanoiu, 2009).

A definicdo de reengenharia é o repensar e redesenho radical dos processos de negdcio,
atingindo melhorias consideraveis em variadas medidas de performance como custo,
qualidade, servico e rapidez. Para que isto seja possivel, é necessario redefinir as fronteiras de
trabalho e reconsiderar funcdes, tarefas e competéncias. Assim, surgem o0s trés principais
componentes do BPR denominados como os “3 Rs: Redesign, Retool, Reorchestrate”
(Bogdanoiu, 2009).

O primeiro atua principalmente nos redesenho de processos individuais, o segundo nas
ferramentas que estdo envolvidas nesses e, por fim, o ultimo, na possibilidade de ter a
sincronizacdo, alinhamento ou integracdo mais completa dos processos com as equipas da
empresa. Os “3 Rs” séo ilustrados na Figura 7 (Bogdanoiu, 2009).

REDESIGN RETOOL REORCHESTRATE
= Simplif = Networks »  Synchronize
»  Standardize = Intranets »  Processes
»  Empowering = Extranefs « T
= Emploveeship s Forigflow s |fumman resources
»  Groupware
s Measurements

Figura 7 - Os 3Rs do BPR (Bogdanoiu, 2009)

Nas ultimas décadas, a reengenharia dos processos tem vindo a aumentar o relacionamento e
integracdo com a melhoria continua, seja através dos principios do TQM ou da metodologia
Kaizen. O termo Kaizen teve origem no Japdo e segue a base de melhoria continua, incidindo
de uma maneira mais suave e incremental no que concerne as melhorias implementadas
(Brunet & New, 2003).

Uma vez que este complemento traz beneficios ao uso do BPR, apresenta-se, na Figura 8, a
fusdo dos dois conceitos que contribuiu para o estudo e desenvolvimento mais aprofundado
do BPM (Sharp & McDermontt, 2009).

|
Improve

>
Process
— A

Assess
Process

Identify
Process

Implement
Process

.
Redesign
Process
| —

Figura 8 - Fusdo do processo de reengenharia com melhoria continua (Sharp & McDermontt, 2009)
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2.6 Metodologias agile aplicadas ao BPM

Parafraseando Bill Gates que disse que “o sucesso de hoje depende da agilidade e forca para
constantemente repensar, revigorar, reagir e reinventar”, introduz-se agora o conceito “agil” e
a sua importancia.

Quando se falam de ambientes que lidam com muitas incertezas, personaliza¢des e mudancas,
as metodologias ageis podem provar-se extremamente Uteis. Estas pretendem incidir, por um
lado, numa menor complexidade e, por outro, promover um maior alinhamento e
envolvimento das equipas, respondendo mais rapido aos seus desafios. Nesse sentido, estes
métodos podem ser aliados aos conceitos j& apresentados do BPM, promovendo frameworks
mais versateis e flexiveis (Martins & Zacarias, 2017).

2.6.1 Agile e Scrum

O Agile surge como forma de dar resposta a incapacidade das metodologias tradicionais para
o desenvolvimento de software. A filosofia agile compreende que os individuos e as suas
interacdes devem ser privilegiados face a complexidades excessivas de processos e
ferramentas. Valoriza também, software que funciona face ao excesso de documentacdo e
estima a resposta a mudancas face a planos inflexiveis. Esta base levou a que no ano de 2001,
varios software developers, escritores e consultores se juntassem para assinar o Manifesto
Agile, documento que valida a aplicacdo destes fundamentos e das varias metodologias que o
compdem (Sharma et al., 2012).

O Scrum é uma destas metodologias que se baseia num processo iterativo e incremental.
Iterativo no contexto do plano de trabalhos melhorar a cada iteragdo e, incremental, porque o
trabalho vai ser entregue ao longo do projeto (Sutherland et al., 2019).

O método, apresentado na Figura 9, é composto por 5 eventos: Sprint, Sprint Planning, Daily
Scrum, Sprint Review e Sprint Retrospective.

O framework revolve a volta de Sprints. Cada um compreende um ciclo completo desde a
conceptualizacdo a implementacdo de possiveis novos incrementos no produto e podem durar
até no méaximo 1 més. O Daily Scrum corresponde ao acompanhamento diario do processo
através de reunides rapidas de 15 minutos ao inicio do dia (Matharu et al., 2015).

A sequéncia comegca com um backlog, ou seja, uma lista de todas as tarefas/features a
executar. Depois, € feito um planeamento do Sprint, isto €, vai ser feita uma priorizacdo e
selecdo de tarefas para desenvolver no préximo Sprint. Este novo backlog ndo deve ser
alterado a meio para ndo comprometer as tarefas em desenvolvimento. Apés a execu¢do do
Sprint é feita uma revisao para perceber se 0s objetivos foram cumpridos e o incremento pode
ser feito. Por fim, entre o Sprint Review e 0 novo Sprint Planning é feita uma retrospetiva
com o propésito de perceber como melhorar o processo (Jeff Sutherland, 2004).

Backlog Sprint Planning Sprint Sprint Review Incremento
I aa s (N
[ ) .l__|
— — o0 —
; Sprint Backlog -..
B S
; 1 -4 semanas

Sprint Retrospective

Figura 9 - Metodologia Scrum
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Como aponta Sutherland (2004), para seguir corretamente 0s cinco eventos apresentados, o
método pressupde o envolvimento de 3 entidades distintas: o Product Owner, o Scrum Master
e a equipa de desenvolvimento. O primeiro é responsavel pela definicdo, priorizacdo e
comunicacdo do trabalho em desenvolvimento. O segundo € a figura que assume a
responsabilidade de cumprir tudo o que foi planeado para cada iteracdo e eliminar 0s
impedimentos que possam surgir. A equipa de desenvolvimento ¢ o grupo de trabalho
responsavel por executar as tarefas planeadas.

Outro dos fatores mais importantes a considerar € a priorizacdo de tarefas ou ideias. Esta pode
ser feita através de varias técnicas que vdo desde sistemas de pontuacdo a sistemas
qualitativos. Um destes é o sistema MoSCow que significa: must have, should have, could
have e won 't have (Waters, 2009).

Os “must haves” sdo features que tém de estar na solucdo final para esta ser considerada um
sucesso. Os “should haves” representam itens de alta prioridade que devem contar no produto
final, se possivel. Os “could haves” descrevem um requisito desejado, mas ndo necessario.
Por dltimo, os “won’t haves” representam as ideias que ndo serdo implementadas neste
momento, mas podem ser consideradas no futuro (Waters, 2009).

2.6.2 Agile BPM (Agile Business Process Management)

O Agile BPM surge da aplicacdo das praticas agile a gestdo de processos, no entanto, ndo
existe um consenso na literatura quanto a sua definicdo. Os métodos sdo versateis ao ponto de
poderem ser aplicados desde a modelacdo até a implementagcdo de melhorias dos processos
(Martins & Zacarias, 2017).

Como tal, varios autores propdem frameworks diferentes que visam propdsitos diferentes
dentro da esfera da gestdo de processos. Thiemich e Puhlmann (2013) apresentam um modelo
integrado para a implementacao de processos que combina BPM e Scrum. Von Rosing et al.
(2015) conectam a agilidade e 0 BPM com a introducdo dos principios Kaizen. Tao et al.
(2006) indicam um modelo flexivel de BPM com bases de dados de conhecimento para
reacOes mais rapidas aquando mudancas inesperadas. Meziani e Magalhdes (2009) propde
AGILIPO como uma metodologia agil que facilita ado¢des rapidas em ambientes de negdcio
complexos e incertos.

No entanto, apesar dos Varios tipos de abordagem, Badakhshan et al. (2020) surgem com um
conceito holistico de como utilizar o Agile no BPM considerando trés vertentes designadas
por: flexibility, leanness e continuity. O framework encontra-se apresentado na Figura 10.

To be agile, a component of the BPM methodology: |

Flexibility Al Leanness ‘B Continuity e
Must contribute to one or more of the following: Must contribute to one or more of the following and must
o G RS .
= i) Creation of change not detract from any: . "
B ) . " . o ¥ Must be continually ready i.¢. minimal time & cost to
< (i) Proaction in advance of change (1) Perceived economy ’

. . repare the component for use
(iii)Reaction to change (i) Perceived quality prepare o ?
(iv)Learning from change + {iii)Perceived simplicity +

ProactivelyReactively Feonomy [ Continuous Scouting of Trends
Initiate Process embrace changs Adupt Cost Effective Tools &
Change Techniques l

I N ) Continnons Aligiment with (A) AND (B)
= - ] - - ~, - “ g

Simpliciry
Initlate Process AdOpT Simple Tools & | Tnitiate Projects that Enables Agllity in BPM
Change Techmiques
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Figura 10 - Framework holistico Agile BPM (Badakhshan et al., 2020)
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A flexibilidade enfatiza a preparacdo constante de adaptacdo a ambientes de negdcio
complexos, seja através da inovacdo e desenho de novos processos (explorative BPM) ou
redesenho e melhoria dos processos ja existentes (exploitative BPM) (Badakhshan et al.,
2020).

Por outro lado, a leanness origina da filosofia Lean que comegou a ser usada no inicio de
1890 na Toyota Motor Corporation. Esta foca-se na criacdo de valor através de processos
simples com a eliminacdo de desperdicio e técnicas continuas para reducdo de custos. Isto,
sempre mantendo um nivel de qualidade alto dos seus processos e resultados (Emiliani,
2006).

O dltimo fator remete para a continuidade, que estabelece a melhoria continua e a
aprendizagem que ocorre ao longo de todos os processos. O mesmo se aplica ao
acompanhamento de novas ferramentas e tendéncias que o mercado oferece (Badakhshan et
al., 2020).

O alinhamento de todos estes fatores vai permitir uma gestdo de processos mais coesa e
consistente com a geracao de oportunidades de crescimento que, por sua vez, se transformarédo
em vantagens competitivas no futuro. Para além disso, a metodologia em causa pretende ter
uma adaptacdo ampla, podendo ser moldada aos cenarios existentes em cada empresa
(Badakhshan et al., 2020).

2.7 Indicadores de performance (KPIs)

Para a gestdo do desempenho dos processos e negocio, utilizam-se indicadores de
desempenho ou performance, mais conhecidos por Key Performance Indicators (KPIs). Estes
sdo extremamente importantes para o funcionamento de uma organizacdo, uma vez que
promovem principalmente quatro grandes vantagens.

A primeira passa pelo aumento da moral das equipas enaltecendo o trabalho e dedicagédo
destas para atingir os objetivos fixados.

Além disso, os KPIs sdo fulcrais para a definicdo e cumprimento dos objetivos da empresa,
permitindo uma melhor tomada de decisdo e acima de tudo, mais informada.

Outra razdo importante passa pelo ambiente de crescimento e aprendizagem que é criado pelo
uso de indicadores. Nem sempre os objetivos vao ser alcancados, mas se ndo o forem, é
possivel perceber onde pode estar a falha e reajustar rapidamente.

A Ultima razdo é dada pela expressdo do “pai da Gestdo™, Peter Drucker, que dizia “what gets
measured, gets managed”. Os KPIs permitem ndo s6 ver o que esta a ser feito, mas o que esta
a ser bem feito. Esta transparéncia leva a que todos trabalhem na mesma direcdo, aumentando
as probabilidades de sucesso da empresa (Wiley, 2020).

Existem quatro tipos de indicadores que podem ser utilizados: eficacia, eficiéncia, resultado e
indutores. Os indicadores de eficacia estdo relacionados com a qualidade do servigco e
satisfacdo dos clientes. Os indicadores de eficacia estdo associados a produtividade e custos.
Para medir os resultados globais que refletem as decisdes tomadas pela empresa, tem-se 0s
indicadores de resultado ou lagging. Por fim, os indicadores indutores ou leading avaliam
fatores que condicionam ou antecipam resultados futuros (Azevedo, 2020).

E importante também o que Sari (2015) denota como um dos aspetos mais esquecidos sobre
os indicadores de performance: sdo uma forma de comunicagdo. Mais uma vez, o
envolvimento de toda a organizacdo na compreensdo destes fatores & chave para o
crescimento da empresa. Por isso, é crucial que todos os stakeholders ndo tenham ddvidas
sobre as métricas e timelines a cumprir para o sucesso a curto e longo prazo da empresa.
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2.8 Gaps identificados

A gestdo, analise e modelacdo de processos sdo, cada vez mais, areas muito procuradas e
estudadas em varias naturezas de negocios. Estas afirmam-se como uma mais-valia ndo sé
para o estabelecimento de uma base solida do funcionamento da organizacdo, mas também
como uma rampa de lancamento para um crescimento sustentado através de melhorias
continuas.

No entanto, é vital que a aplicacdo destas metodologias seja moldada ao contexto das
empresas, pois ndo existem métodos perfeitos. Para além disso, a literatura ndo oferece muitas
referéncias de casos de estudo praticos no contexto de agéncias de marketing e comunicagao.
Esta € uma das areas que mais pode beneficiar da sua aplicacdo, mapeando e alavancando o
processo criativo, assim como todas as suas ferramentas e tendéncias.

Outro fator interessante a explorar dentro das melhorias e inovacao de processos € a vertente
de oportunidades de crescimento. Nos Ultimos anos, tem surgido uma nova metodologia
originaria das areas de marketing denominada de Growth Hacking. Esta introduz o conceito
de hacks, taticas resultantes da experimentacdo de produtos, marketing e anélise de dados que
podem levar ao crescimento das empresas em varios sentidos. Este pode ser um fator a
considerar no desenho e experimentacdo de novos processos ndo sO para empresas de
marketing, mas para todo o universo de organizacdes que pretendem crescer (Ellis & Brown,
2017).

Assim, pretende-se com esta dissertacdo contribuir com a personalizacdo de uma abordagem e
modelacdo de uma metodologia que vai incidir nos topicos mencionados. A aplicacdo a ser
apresentada, visa promover um ambiente colaborativo de melhoria continua aplicada aos
processos. Nesse sentido, 0s estes tomardo sempre um papel central, cuja inovagdo levaréa a
exploracdo de novas oportunidades de crescimento.

Finalmente, o projeto toma também o seu papel como um caso de estudo préatico de aplicacdo
numa 4area criativa como é o caso das agéncias de marketing. Estas regem-se pela
flexibilidade e adaptacdo ao cliente, sendo o seu trabalho pouco estruturado e guiado pelas
necessidades e rapidez exigidas pelo mercado. Desse modo, é importante testar os métodos
apresentados num ambiente t&o incerto como estes, validando a sua aplicagéo e resultados.
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3 Caracterizacdo da empresa e do problema

Este capitulo esta dividido em trés partes onde é feita uma descricdo da empresa, uma
caracterizacdo aprofundada dos problemas e uma andlise a situacdo inicial da organizag&o.
Pretende-se assim, dar luz ao contexto que moldara a metodologia a aplicar e a todo o
trabalho desenvolvido nos proximos capitulos.

3.1 Descricao da empresa

A Digital W é uma agéncia de marketing e comunicacéo que trabalha no online e no offline. A
criagdo da empresa surge da fusdo de duas entidades diferentes que se juntaram para a
construcdo de uma marca mais forte e versatil. A Brand D, agéncia de publicidade, e a Brand
I, empresa de marketing digital, uniram-se em 2009 para a criacdo de uma equipa
multidisciplinar com um variado leque de servicos e clientes.

No que concernem as suas areas de atuacdo, a Digital W fornece servigos em quatro areas
principais: advertising, web, design e social media. Todo o trabalho desenvolvido é
personalizado e analisado ao detalhe, promovendo uma relacdo préxima com o cliente e
atuando direta e estrategicamente nas suas necessidades. Os quatro pilares do negdcio
resultam numa pandplia de servicos ramificados que continua a crescer, atendendo as
mudancas rapidas que ocorrem no mercado do marketing. Este evolui rapidamente com novas
funcionalidades e novos canais de comunicagéo, estando a empresa constantemente a analisar
e estudar as novas tendéncias.

Dentro da area de publicidade ou advertising, a Digital W desenvolve campanhas online
através de Google Ads, Facebook/Instagram Ads e e-mail marketing, mas também campanhas
promocionais a nivel offline. As campanhas incluem filmes publicitarios, anincios de
imprensa, radio, outdoor e outros meios alternativos. Para além disso, toda a estratégia vai ser
alinhada com os meios digitais e ndo digitais, possibilitando uma ativacdo de marca mais
forte. Por fim, a organizacdo de eventos e toda a logistica necessaria € mais um servico que
pode ser desempenhado pela empresa.

Quanto a vertente web, prestam-se servi¢cos como a criacdo e manutencdo de websites com a
otimizacdo para mobile (elemento responsivo). Ademais, podem ser criadas landing pages e
plataformas para comércio eletronico ou contetdos web.

No que toca a area de design grafico, abrange-se toda a criacéo de identidade visual da marca
e todos os elementos que a compdem: naming, logétipo e assinatura de marca. Sdo ainda
criados os conceitos graficos e respetivo brandbook que define as normas graficas de
aplicacdo da marca. Além disso, podem ser desenvolvidas pecas institucionais da marca como
economato, etiquetas, packaging e outras aplicacbes em produtos ou servicos.
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A Ultima area é referente as redes sociais, garantindo o desenvolvimento de conteudos,
monitorizacao, analise de métricas e gestdo de anuncios. Todos estes servigos sao aplicados as
redes sociais, mas podem ser expandidos a blogs e microblogs (Blogger, WordPress, Tumblr,
Twitter) e a plataformas de partilha de video, audio e fotos (Youtube, Vimeo, Vine, Pinterest,
Flicker. SoundCloud, entre outros).

Das quatro areas surge também uma area de consultoria de comunicacéo transversal as varias
componentes de negdcio. Esta resulta como um fator diferenciador que as pode elevar
atingindo resultados superiores. Para tal, sdo desenvolvidos planos de acdo em colaboragéo
com os clientes, possibilitando abordagens disruptivas com efeitos a curto e longo prazo.

O leque de clientes da Digital W é muito diversificado e constituido, principalmente, por
pequenas e médias empresas. Ainda assim, tém-se construido ligagcbes com vérias start-ups e
clientes que querem iniciar o seu préprio negocio, sendo esta uma fatia menor, mas
importante no portfolio de clientes.

Ja mencionados os clientes considerados “externos”, é necessario abordar os clientes
“internos”. A Digital W é detida pelo Grupo N, grupo que desenvolve negdcios e franchises.
Atuando no mesmo espaco fisico, o0 Grupo N € detentor de varias marcas, cujos servicos de
marketing e comunicacdo sdo desempenhados pela Digital W. Por outro lado, toda a area
financeira é realizada pelo Grupo N.

O ultimo tépico a mencionar é sobre a equipa, sendo esta o elemento fulcral da empresa. O
grupo de trabalho tem uma mentalidade bastante aberta a novas ideias e desafios, contando
também com backgrounds distintos na &rea do marketing, design e web. Este mindset é
propicio para o crescimento dos negdcios, assim como a implementacdo de novos métodos
que ajudardo o seu dia-a-dia. Ainda assim, existem varios desafios a conquistar que serdo
abordados a seguir.

3.2 Caracterizacao do problema

Dado que a Digital W perspetiva uma expansdo em breve, existe a necessidade de criar
fundacgdes sélidas que catapultem a empresa nesse sentido. Para isso acontecer, a organizagdo
precisa de uma mudanca global e, simultaneamente, cirdrgica em determinados setores. Nesse
sentido, o problema de investigacdo pode ser dividido em seis partes: gestdo de processos,
sistemas de informacdo, gestdo de clientes, oportunidades de crescimento, avaliacdo de
desempenho e desenvolvimento de uma metodologia para a melhoria continua dos processos.

A primeira parte do problema é dedicada a um dos maiores focos da dissertacdo que é a
gestdo de processos. De momento, ndo existem quaisquer processos definidos na empresa.
Todo o trabalho é desenvolvido por necessidade e, apesar das equipas saberem o que fazer e
quando o fazer, sdo notdrias varias ineficiéncias e falhas na consisténcia do workflow de
trabalho. Tudo isto afeta as equipas, principalmente se o servico exige a cooperagdo de vérias
areas da empresa. Nestes casos, a coordenacdo pode tornar-se mais dificil e atrasar a entrega
ao cliente. Para além disso, a falta de um trabalho standardizado compromete a qualidade dos
servigos, sendo esta ainda mais variavel num processo de expanséo.

A segunda parte aborda os sistemas de informagdo. Estes estdo diretamente ligados aos
processos a serem normalizados, uma vez que atuam como um facilitador do trabalho
desenvolvido. Atualmente, existem varios documentos-tipo, assim como armazenamentos em
drive e softwares para gestdo de projetos. O problema é a variabilidade nos templates
existentes, ndo sendo consistente a abordagem usada para cada cliente. Mais, nem todos 0s
colaboradores tém acesso a todos o0s documentos, o que resulta num sentimento de
desorientacdo quanto a forma correta de fazer as coisas. Além disto, existe uma grande
dispersdo no armazenamento de toda a informacdo e os softwares utilizados precisam de ser
otimizados para beneficiar o trabalho de equipa e ndo criar mais problemas de comunicacéo.
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O terceiro topico envolve a gestdo dos clientes. Com o aumento do nimero de clientes, esta
vertente deve ser monitorizada permitindo perceber como esta o processo de vendas. Ou seja,
o0 que foi dito, quando foi dito, que orgamentacéo foi feita, entre muitos outros fatores. Hoje,
este processo é apenas registado em notas dispersas, existindo uma comunicacdo minima com
as equipas e sem qualquer tracking do que esta a funcionar bem ou mal. Assim, um sistema
de Customer Relationship Management (CRM) iria colmatar estas necessidades e fornecer
informagdes importantes do estado de cada cliente.

A quarta vertente foca-se nas oportunidades de crescimento da empresa. Para capitalizar a
expansdo, deve analisar-se a empresa tanto interna, como externamente. Aliando a anélise ao
benchmarking das melhores praticas do mercado, podem capitalizar-se algumas estratégias
que permitirdo incidir numa maior exposi¢do da empresa, mas também possibilitar o aumento
de competéncias das equipas e dos seus membros.

O quinto desafio refere-se a avaliagdo de desempenho. Esta torna-se vital para o
acompanhamento operacional de todos os processos. No entanto, este ainda ndo o é feito. A
falta de métricas e objetivos levam a que as equipas, assim como a empresa, desenvolva todos
0s servigcos sem comparacdes com o trabalho feito anteriormente. Isto ndo permite uma base
de melhoria continua, sendo fulcral estabelecer estas medidas.

Por fim, a sexta parte pretende o desenvolvimento sustentavel do trabalho a ser realizado,
como um ciclo de melhorias continuas. Porém, este € um dos maiores desafios, uma vez que
nem sempre as mudancas persistem e antigos habitos ressurgem. Apesar da equipa apresentar
uma postura muito favoravel a novas maneiras de trabalhar, a resisténcia & mudanca existe e
sera algo focado na implementacdo da nova metodologia.

3.3 Analise a situacdo inicial

Identificados os principais problemas a resolver, é feita uma breve analise a situacdo atual da
empresa, de forma a perceber o seu modelo de negdcio, a sua estrutura e as oportunidades de
crescimento que possam existir.

3.3.1 Modelo de negécios

Na Figura 11 é apresentada uma descricdo do modelo de negdcio da empresa, representado
através da ferramenta business model canvas. A composi¢do dos nove blocos permite uma
visdo intuitiva sobre a proposta de valor da organizacdo, assim como 0S Seus parceiros,
atividades, recursos, segmentacao e relacionamento com o cliente, canais, estrutura de custos
e receitas.

Para além do desenvolvimento de servigcos ja mencionados, assim como a importancia da
gestdo dos clientes, é possivel denotar dois outros fatores que merecem uma atencdo
reforcada: as parcerias e a formacdo das equipas. A vertente de parcerias é central no
desenvolvimento de servigcos e a empresa quer capitalizar mais oportunidades dentro deste
meio. No que toca a formacdo, a Digital W disponibiliza varias oportunidades de
aprendizagem, mas gostaria que estas tivessem um peso maior na motivacdo e
desenvolvimento de competéncias dos colaboradores.
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Figura 11 - BMC da empresa

3.3.2 Organograma

Apo6s o conhecimento do modelo de negdcio da organizacdo, foi feita uma breve analise a sua
estrutura, de forma a perceber a organizagdo das equipas e as respetivas fungdes e
responsabilidades de cada membro. Nesse sentido, foi desenvolvido o organograma da
empresa apresentado na Figura 12, que evidencia os varios departamentos e fungdes nas
equipas.

Business Manager

Web Product Owner Account Manager PM Manager

Servigcos Web Servicos Advertising

Web Developers

Gestdo de Redes Sociais | Design

4.[ I }

Copywriter }

—

-

Figura 12 - Organograma da empresa
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Através do organograma percebe-se que a empresa esta dividida em trés frentes com base nos
tipos de servico, mas com as atividades de gestdo de redes sociais e design unidas no mesmo
departamento. De qualquer das formas, a equipa apresenta-se sempre muito flexivel dada a
natureza dos servicos pedidos pelos clientes. Estes podem requisitar mais do que um servico e
0 apoio de certas fungdes pode ser necessaria nos outros “departamentos”.

Quanto a funcBes propriamente ditas, o Business Manager é responsavel ndo sé pela gestdo do
funcionamento da empresa e respetivos departamentos, mas também realiza a maioria do
trabalho comercial. Para aléem disso, participa ativamente no contacto e gestdo de clientes
apos adjudicacdo, sendo a pessoa com conhecimento mais aprofundado sobre todas as areas
de negdcio.

Seguidamente, temos o departamento de Web que é coordenado pela Web Product Owner.
Esta, para além da coordenacédo dos projetos, realiza o trabalho de web designer, desenhando
os layouts dos websites que serdo programados pelos Web Developers. Por sua vez, estes tém
como funcdo tornar funcional os desenhos e esquemas apresentados, sempre focando na
otimizacdo da performance dos websites.

O proximo departamento é referente aos trabalhos de design e gestdo de redes sociais. Aqui,
as equipas sdo geridas pela Account Manager que faz a gestdo dos servigos a realizar e
tomando o papel principal de contacto com clientes ap6s a adjudicacdo. Dependendo da
necessidade, pode também participar no contacto com clientes dos outros departamentos.
Ainda dentro do departamento, existem as funcdes de Gestor de Redes Sociais, responsaveis
por todo o planeamento e estratégia de contetdos dos clientes; Designers, responsaveis pela
execucdo dos contetdos planeados e trabalhos de branding (logotipos) e Copywriter,
responsavel por todos os textos apresentados nas publicacGes e servicos de naming.

O dltimo departamento é coordenado pela Performance Marketing Manager (PM Manager)
que tem como funcdo dinamizar todos os servigos relacionados com publicidade e monitorizar
a performance destes nos mais variados canais ja apresentados. De momento, € a Unica pessoa
no departamento, porém esta sera uma das grandes apostas da empresa no seu crescimento.

E importante referir também a quest&o do turnover de funcionarios e o recrutamento de novos
estagiarios. No que concerne o turnover, ou seja, a taxa de rotatividade dos colaboradores,
esta costuma ser relativamente alta, com um tempo médio de permanéncia de pouco mais de
um ano. O ambiente de agéncias de marketing é muito competitivo e as empresas tém de estar
prontas para entradas e saidas algo frequentes.

Por outro lado, a relagdo com as faculdades € bastante evidente na Digital W com uma grande
abertura para receber estagiarios para as varias areas da empresa. Esta também é uma
excelente forca de crescimento da empresa, ndo so pela criacdo de profissionais competentes e
que acrescentam valor aos servicos, mas também pela geracdo de novas ideias e perspetivas.
Assim, esta relacdo deve ser nutrida e capitalizada pela nova etapa de expansdo que se
aproxima.
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3.3.3 Oportunidades de crescimento

Apds uma breve analise do modelo de negdcio e da estrutura da empresa, seguiu-se a
consideracdo de possiveis oportunidades de crescimento da empresa. Um maior leque de
clientes, implica que a empresa deve fazer uma gestéo eficiente e eficaz dos seus processos e
equipas, mas também cultivar novos servicos e formas de atrair e reter novos clientes.

Dessa forma, foi feito um pequeno benchmarking dos concorrentes no mercado para
identificar possiveis estratégias ou praticas que possam possibilitar uma maior produtividade,
novos processos ou até novas formas de chegar aos clientes. Nessa pesquisa, foram
encontradas 4 vertentes que a empresa pode capitalizar para uma maior competitividade
dentro do mercado das agéncias de marketing: visibilidade, novos canais para chegar ao
cliente, nutrir as relac6es efetuadas com as faculdade e maior aprendizagem da equipa.

No que toca a visibilidade, a Digital W utiliza maioritariamente o seu website para dar a
conhecer o seu trabalho. Apesar de bons resultados e muitos pedidos a entrarem com base no
website, uma estratégia ativa para as redes sociais poderia ser uma aposta importante. Isto
porque, permitiria uma maior visibilidade da empresa, dos seus servi¢os e do portfolio de
clientes. Além disso, as redes sociais resultariam como um canal ativo de comunica¢do com
estes, e, também, como uma ferramenta de branding e employer branding. Por um lado,
estabelecendo a Digital W como uma agéncia de servigos de qualidade e, por outro, como um
excelente sitio para trabalhar e atrair novos talentos.

Os novos canais para chegar ao cliente seguem 0 mesmo raciocinio da vertente de
visibilidade. As redes sociais podem ser mais uma forma de atrair e captar clientes, mas
existem outras formas de o fazer. Dado que a Digital W tem interesse em construir relacdes e
parcerias com outras entidades e pessoas influentes na area, estas poderiam ser pensadas
como um novo canal de divulgacdo. Assim, poderiam atuar como uma solucdo mais direta
para captar novos interessados.

No seguimento dos ultimos dois tdépicos surge a relacdo com as faculdades. Como ja
mencionado, um fator diferenciador na Digital W é a sua relacdo préxima com as
universidades. Hoje, o panorama do mundo universitario estd em constante evolucdo com o
crescimento de inimeros projetos, junior empresas e start-ups. Todas estas organizacdes
criam a possibilidade de uma rede muito interessante de oportunidades, captacdo de talento
jovem, parcerias, divulgacao e novos clientes.

Por ultimo, temos a formacdo dos membros que é considerada um dos setores mais
importantes para o crescimento da empresa. Uma equipa com mais competéncias e maior
motivacao resulta em melhores servicos e melhores ideias para constantemente inovar. No
mundo das agéncias, isto prova-se, cada vez mais, como um fator critico. A Digital W
contribui ja com formacdes esporadicas para 0s seus membros, mas devido ao turnover
existente e a variedade das tematicas, podem ser construidas solu¢bes para uma formacéo
mais frequente e continua.

Tendo em conta os quatro topicos apresentados, foram criadas trés solugdes transversais para
abordar as oportunidades de crescimento: criacdo de um processo para ativagdo das redes
sociais da empresa, criacdo de um programa de parcerias e constru¢cdo de um plano de
formacbes para a equipa. O desenvolvimento destas ideias é apresentado a pormenor no
capitulo 5.
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4 Metodologia adotada para o projeto

No presente capitulo vai ser explorada a metodologia adotada para enderecar os principais
problemas encontrados e atingir os objetivos propostos no inicio da dissertacdo. Os métodos
seguidos tém por base as metodologias apresentadas no capitulo 2, sendo estas as fundacdes
do trabalho realizado. Para além disso, vai ser aprofundado como € que os métodos foram
implementados para que a equipa os utilize agora de forma continua, mantendo o ciclo de
melhorias e crescimento da empresa.

Dado o horizonte de dezoito semanas para a elaboracéo da dissertacdo, o projeto foi dividido
em quatro fases distintas: revisao de literatura e integracdo na empresa, analise e modelacéo
de processos, implementacdo de melhorias e conclusdes. O desenvolvimento das fases
mencionadas pode ser consultado através do diagrama de Gantt apresentado na Figura 13.

Semana de trabalho

Fases do projeto

Fase 1

Revisdo de literatura
Fase 2
Fase 3
Sprint 1
Sprint 2
Sprint 3
Sprint 4
Sprint 5
Sprint 6
Sprint 7
Sprint 8

Conclusdes

Figura 13 - Cronograma do projeto

4.1 Fase 1: Revisao de literatura e integracdao na empresa

A primeira fase dedicada ao projeto de dissertacdo contou com duas atividades que moldaram
todo o trabalho desenvolvido nas fases seguintes: a integragdo na empresa e a revisdo de
literatura.

No que toca a integracdo, este foi um processo envolvente permitindo levantar as principais
informagdes sobre a empresa, assim como dos seus servi¢os. Foi também a altura em que se
conheceram as equipas e foi dado o acesso aos principais canais de comunicacgéo internos da
empresa.

Para além da recolha das informac0es, a integragdo permitiu acompanhar de perto alguns dos
principais responsaveis da empresa para que se percebessem melhor 0s servigcos e
responsabilidades de cada equipa. Foram também marcadas reunides iniciais com o diretor e
responsaveis de cada equipa para a elaboracdo do modelo de negocios da empresa e do
organograma. Por fim, as reunides também permitiram ter conhecimento da base de alguns
processos e dos maiores problemas que existiam.
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Paralelamente, iniciou-se a andlise ao estado de arte, para que fosse possivel ter no¢oes das
metodologias existentes. Assim, reviu-se a literatura das melhores praticas na gestdo, analise e
modelag&o de processos, assim como implementacéo de melhorias nestes. Concluida a reviséo
de literatura e a integracéo inicial, passou-se a uma visdo mais aprofundada dos processos.

4.2 Fase 2: Analise e Modelacao de processos

A segunda fase do projeto utiliza a metodologia BP2IT que consiste na analise e modelacéo
de processos para a construcdo do modelo AS-1S. Como ja mencionado, este modelo tem
como objetivo ser a base do processo de melhoria, mapeando a empresa e 0S processos como
estdo atualmente. Para esta etapa e para uma maior compreensao das atividades da empresa,
foram desempenhadas varias funcdes nos departamentos como membro ativo da equipa.

Para a construcdo do modelo foi necessario seguir um faseamento em trés partes: mapa de
processos, modelacdo multinivel e indicadores de performance.

Para a construcdo do mapa de processos da empresa, foram organizadas varias reuniées com
0s principais responsaveis dos departamentos e com a equipa para perceber quais 0s principais
processos e como estes se relacionavam entre si. Da mesma forma, percebeu-se o tipo de
processos que existiam (core, suporte e gestdo), assim como a possibilidade de agregacdo em
macroprocessos.

Para a identificacdo dos processos mapeados, estes catalogaram-se por macroprocesso e
processos que os constituem. Ou seja, o codigo 5.1 identifica o processo “Desenvolver
website raiz” compreendido pelo macroprocesso 5 “Prestar servico Web”. A listagem dos
processos identificados e respetivos cadigos é apresentado na Tabela 1.

Tabela 1 - Processos mapeados e respetivos cddigos

Macroprocesso Processo

1 Planeamento estratégico
. Melhorar servigo
2 Desenvolver servigos ki
Desenhar novo servigo
3 Vender servigos
4 Planeamento operacional
Desenvolver website raiz 5.1
. Desenvolver website template 5.2
5 Prestar servico Web - a
Desenvolver loja online 5.3
Criar landing page 5.4
Desenvolver naming 6.1
Desenvolver logdtipo 6.2
6 Prestar servico Design Desenvolver branding 6.3
Desenvolver packaging 6.4
Desenvolver apresentagdo de produtos / servigos 6.5
Planear redes sociais 7.1
7 Prestar servico Gestio de Redes Sociais Gerir redes sociais 7.2
¥ Desenvolver campanha Facebook Ads 7.3
Desenvolver campanha Instagram Ads 7.4
Desenvolver campanha Google Ads 8.1
Organizar evento 8.2
8 Prestar servico Publicidade Desenvolver anuncio 8.3
Desenvolver concursos 2.4
Desenvolver e-mail marketing 8.5
. o Atualizar website 9.1
9 Desenvolver canais de comunicagdo —
Planear redes sociais da empresa 9.2
Desenvolver parcerias 10.1
Desenvolver workshops 10.2
Desenvolver programa de parcerias
10 prog pa Desenvolver projetos 10.3
Onboarding Parceiros 10.4
Entrevistar candidatos 11.1
11 Recrutar novos bros -
Onboarding novos membros 11.2

A segunda parte introduziu a modelagdo multinivel sendo contruidas as matrizes de
responsabilidade, diagramas swimlane e instru¢des, sempre que necessarias. Para auxiliar na
modelacdo, foram também construidas fichas para os principais processos, de modo a resumir
0 proposito e resultados destes.
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Com a construcdo destas fichas, iniciou-se a modela¢do em trés niveis como indicado. Outro
fator muito importante nesta etapa foi perceber a relacdo dos processos com os softwares
usados, uma vez que a integracdo dos processos com os sistemas de informacdo sera um
topico a trabalhar.

A terceira e Ultima etapa consistiu na construgcdo dos KPIs para os processos mapeados. Para a
identificacdo destes indicadores, a participacdo do diretor e dos responsaveis pelos
departamentos foi fulcral. Estes contribuiram para a defini¢éo dos indicadores mais relevantes
e que pudessem monitorizar o trabalho de uma forma simples e eficaz. Para além disso, a
adicédo das medidas de performance impulsionou a definicdo de metas e objetivos, alinhando a
equipa com os resultados pretendidos.

4.3 Fase 3: Implementacao de melhorias

Depois do mapeamento dos processos e construcdo do modelo AS-1S, seguiu-se a construcao
dos modelos TO-BE. Este pretende analisar todos os processos e identificar quais sdo o0s
principais pontos que podem ser melhorados. Além dos processos, foram também analisadas
as oportunidades de crescimento na empresa, dado que serdo pontos a trabalhar e que estardo
diretamente ligados ao desenho de novos processos. Assim, divide-se esta etapa em duas
partes: identificacdo de melhorias e implementagdo das mesmas.

4.3.1 Identificacdo de oportunidades de melhoria e crescimento

Para a primeira parte, é feito um processo explorativo individualmente e em equipa. Foram
marcadas varias entrevistas com o0s intervenientes e responsaveis pelos processos, mas
também reunides em grupo com toda a equipa para explorar como €é que o trabalho poderia
ser melhorado. Todas as entrevistas foram semiestruturadas com uma ilustracdo da modelagéo
dos processos e com perguntas direcionadas para as principais dificuldades e desafios que a
equipa sente no seu dia-a-dia. Todas as entrevistas e reunides ao longo desta etapa resultaram
na producdo de varios documentos que podem ser consultados no Anexo A.

Para a captura de ideias e melhorias, varios fundamentos da metodologia BPR foram
apresentados as equipas, como € o caso dos “3 Rs: Redesign, Retool, Reorchestrate”. Tendo
este método em mente, tornou-se mais facil perceber se seria necessario redesenhar o0s
processos: simplificando, standardizando ou até automatizando alguma das suas fases. Outra
possibilidade de melhoria podia ser sobre as ferramentas e softwares usados, podendo estes
sofrer algum tipo de otimizacdo. E por fim, averiguar se existem necessidades adicionais para
a sincronizagdo com os sistemas de informacdo ou com outros processos.

Para além desta avaliacdo, foram também exploradas as oportunidades de crescimento da
empresa. Dada a versatilidade e experiéncia dos membros, estes poderiam contribuir com
ideias, boas préaticas utilizadas em empresas/areas onde ja trabalharam ou até tendéncias
estudadas no mercado. Assim, todo o processo de recolha de ideias fica completo
considerando as melhorias dos processos existentes e a possibilidade de desenho de novas
atividades que possam acrescentar valor a empresa.

Completas as etapas referidas, todas as possiveis melhorias foram organizadas por
departamentos e por processos, ficando toda a informagéo armazenada na plataforma Trello.
Esta funciona como o principal sistema de gestdo de projetos e trabalho da empresa, por isso
faz sentido manter a coeréncia e manter as informagGes centralizadas. A organizagdo das
ideias no software é apresentada na Figura 14.
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Figura 14 - Listagem das melhorias a implementar no software Trello

Todas as melhorias a implementar foram também catalogadas, mas desta vez, por codigo de
processo e por numero de melhoria. Ou seja, a melhoria 5.1#02 remete a uma melhoria do
processo “Desenvolver website raiz” e é a segunda melhoria possivel listada para esse mesmo
processo. Para além disso, é possivel observar que as melhorias estdo organizadas por
departamento e tém uma tag colorida referente a sua prioridade. Aquando da introducdo de
uma nova melhoria a implementar, esta deve ter sempre um nivel de prioridade associado e
dado pelo método MoSCoW (Must, Should, Could, Won’t).

4.3.2 Método de implementacao

Para a implementagdo das melhorias apresentadas, utilizou-se como base as metodologias
Agile aplicadas a gestdo de processos. A ideia é manter a simplicidade e flexibilidade do
método de implementacdo para que toda a equipa esteja envolvida, mas ter um processo bem
definido de como conduzir as melhorias.

Desta forma, foram planeados oito sprints com a duracdo de uma semana para implementacdo
de melhorias. O planeamento de cada sprint pode ser consultado no Anexo A. Para a decisdo
dos melhoramentos a implementar em cada semana tiveram-se em conta as prioridades ja
estabelecidas. No entanto, existe sempre flexibilidade na escolha dos itens semanais com a
mesma prioridade e até com prioridades inferiores. Nestes casos, sdo também considerados 0s
departamentos e equipas que va@o ser impactadas pelas mudancgas e a dependéncia destas,
tentando que o processo ocorra da maneira mais suave e eficaz possivel.

Para o desenvolvimento do Sprint, continuou a ser usado o Trello, estabelecendo algumas
fases para as melhorias da semana como ilustrado na Figura 15. O “Backlog” é a listagem
semanal das melhorias priorizadas a executar. A fase “Ready” indica que a mudanga proposta
tem todas as informacdes ou inputs necessarios para ser implementada. Depois disso, passa-se
para o “Working on it” onde 0s melhoramentos estdo a ser feitos. Caso algum destes precise
de uma aprovacéo, revisdo ou sofra algum impedimento que ndo permite a implementacéo,
entdo encontra-se na fase “On hold”. Por fim, se a mudanca foi executada com sucesso, esta
pode ser adicionada a listagem “Done”.
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. l Working on It . I On hold 23 Done

Figura 15 - Desenvolvimento do Sprint no software Trello

E importante notar também que as normas da metodologia referente a equipa foram
adaptadas, tendo sido desempenhada e partilhada a funcdo de Product Owner e Scrum Master
com o Business Manager. Em adicdo a estas funcdes, foi também desempenhada a funcéo da
equipa de desenvolvimento que era selecionada semanalmente. A sele¢do desta tem por base
as mudancas a ser implementadas, escolhendo os membros que iriam ser impactados e que
podem contribuir no processo de melhoria. Assim, o sistema permite uma rotatividade e as
tarefas sdo executadas sempre com os inputs de quem trabalha diretamente com o processo,
possibilitando melhores resultados na implementacdo das melhorias propostas.

Todos os sprints sdo iniciados a segunda-feira ao inicio do dia de trabalho e a Sprint Review e
Sprint Retrospective séo efetuadas na sexta-feira ao final do dia para permitir o planeamento
da semana seguinte. Ao inicio de cada dia é feito o Daily Scrum através de uma reunido de 15
minutos com a equipa de melhoria semanal e as Gltimas duas reunifes semanais condensam-
se numa reunido de 30 minutos com duas fases de 15 minutos: review e retrospective. Para
agilizar as reunides, cumprir os tempos e documentar o que foi discutido, foram criados
templates para os tipos de reunido que sdo apresentados no Anexo A e sdo guardados no
Trello.

Por fim, refira-se que, semestralmente, deve ser feita uma retrospetiva global dos resultados
alcancados e reavaliacdo das necessidades de melhoria dos processos da empresa.

4.4 Fase 4: Conclusoes

As Ultimas duas semanas foram dedicas as conclusdes. Estas visam avaliar os resultados
referentes as solucBes propostas para cada problema apresentado, mas também avaliar a
metodologia usada. Recorrendo a todos os registos do processo de melhoria e das
retrospetivas efetuadas semanalmente foi possivel assinalar pontos futuros de investigacéo,
assim como ajustes aos métodos usados para que possam ser usados em muitos outros casos.

4.5 Ponto de situacdo do trabalho a desenvolver

Tendo em conta os seis problemas identificados previamente, o desenvolvimento da
metodologia representa a resolugéo do primeiro como indica a Tabela 2. Ainda assim, restam
cinco problemas que terdo por base toda 0 método seguido no projeto, cujos resultados serdo
aprofundados no capitulo seguinte.

Tabela 2 - Resolucéo do 1° problema identificado

Problema Proposta de solugdo Estado

Necessidade de criar um método que envolva toda a - Implementagdo de método com base em varias
equipa e que permita o mapeamento e melhoria metodologias que combinam a gestdo de processos e
continua dos processos da empresa o Agile para a implementagdo de melhorias.
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5 Resultados

O presente capitulo pretende demonstrar as propostas de solucdo desenvolvidas para os
restantes problemas identificados na analise da empresa. Assim sendo, o capitulo divide-se
por seis subcapitulos que ilustram as solugcbes direcionadas a cada um destes. A Tabela 3
resume as abordagens que serdo apresentadas a seguir. Refira-se também que Vvérios ficheiros
e imagens apresentadas neste capitulo foram protegidas por motivos de confidencialidade.

Tabela 3 - Quadro resumo dos problemas e propostas de solugdo

# Problema Proposta de solugdao Estado

A . - Andlise e modelagdo de todos os processos;
Inexisténcia de processos definidos na empresa,

resultando num workflow ineficiente e inconsistente. N .
- Implementacdo de melhorias;

3 Sistemas de informagdo da empresa desorganizados - Organizag¢do das drives da empresa;
com informagdo e documentos dispersos. - Otimizacgdo do sistema de gestdo de projetos.
4 Aumento do numero de clientes, exige um processo de - Redesenho e melhoria do processo de vendas;
vendas coeso e monitorizado. - Implementagdo CRM.
Expansdo da empresa exige um levantamento de - Programa de parcerias;
5 oportunidades de crescimento a nivel interno e - Ativacgdo das redes sociais da empresa;
externo para manter a competitividade no mercado. - Plano de formag@es para a equipa.

N&o existem métricas, nem objetivos para acompanhar
o desenvolvimento e sucesso dos processos

e MR BReRedlefle;

- Implementacdo de KPIs.

5.1 Anadlise e modelacao dos processos

A primeira solucdo resume-se a0 mapeamento e modelacdo dos processos da empresa,
construindo assim o modelo AS-IS que serd melhorado posteriormente. Para tal, a analise fez-
se através do mapa de processos da empresa e de uma modelacdo multinivel com matrizes de
responsabilidade, swimlanes e instru¢des de trabalho, quando necessérias.

Nesse sentido, comeca o processo de constru¢do do manual de processos da empresa que sera
atualizado consoante a modelacdo TO-BE. A titulo de compilar toda a informacdo relevante, a
modelacdo AS-IS e TO-BE pode ser encontrada no Anexo H. Este é um volume independente
que resulta como uma adaptagdo do manual de processos desenvolvido para a empresa.

5.1.1 Mapa de processos

Para perceber a relacdo existente entre 0s varios processos e macroprocessos foi construido o
mapa de processos da empresa, ilustrado na Figura 16.

O mapa comeca com o planeamento estratégico que visa analisar os resultados prévios da
empresa e desenvolver a estratégia para as principais vertentes do negocio. Desse modo, sdo
definidas as metas e objetivos a alcancar, assim como os planos para 0s servicos, parcerias e
comunicagéo.
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Na Otica dos servicos, vai ser necessario desenvolvé-los, ou seja, melhorar e desenhar novos
servigos que surgem com as mudancas do mercado. Apds isso, entra 0 processo de vendas da
empresa, desde o primeiro contacto com o cliente até fechar o negécio.

Assim que haja adjudicacdo do cliente, € feito um planeamento operacional de modo a
escolher a equipa que trabalhar& no projeto. Para além disso, é feita toda a preparacdo para o
“Kick-off” do projeto, ou seja, a fase em que sdo alinhadas com o cliente todas as
informacdes em falta e formas de comunicacgdo para o arranque do servigo.

Depois da conclusdo do planeamento operacional, sdo prestados os servigos requisitados pelo
cliente. Estes quatro macroprocessos envolvem todos o0s servicos que podem ser
desenvolvidos dentro das areas de negdcio da empresa: web, design, gestdo de redes sociais e
publicidade.

Para dar suporte aos processos core e de gestdo, temos a presenca de trés macroprocessos. O
primeiro aborda os canais de comunicagdo da empresa e visa a atualizacdo do website da
empresa, tal como a ativacdo das redes sociais desta. Estas sdo as duas grandes formas de
exposicdo dos seus servicos e funcionamento, pelo que devem estar sempre atualizadas e
ativas. O segundo macroprocesso de suporte é referente ao programa de parcerias que
dependendo do seu objetivo, pode resultar em novos negdécios, novos candidatos e também no
suporte a execucdo de servicos. Por fim, o ultimo macroprocesso de suporte resulta nas
entrevistas e onboarding de novos membros na empresa.

> > Plano de servigos

Plano de Plano de parcerias
comunicagio

Desenvolver canais Novos clientes
de comunicacdo

Novas

Desenvolver
Servigos

Servigos estruturados

Vender Servigos

Adjudicagéo

Prestar servigo
Web

parcerias . Novos clientes

programa de parcerias

Prestar servigo

Suporte a execucdo Plano 5
dos projetos \ > operacional Design

Novos candidatos

Prestar servigo
Gestdo de Redes
Sociais

Novos membros da equipa
[T BT Prestar servigo

membros Publicidade

Figura 16 - Mapa de processos da empresa

5.1.2 Matrizes de responsabilidade

De forma a estabelecer as principais fases, intervenientes e respetivos graus de
responsabilidade nos processos indicados, recorre-se ao primeiro nivel de modelacdo dado
pelas matrizes de responsabilidade. Tendo no total 11 processos / macroprocessos, foram
construidas as matrizes respetivas a cada um deles. Todas as matrizes podem ser consultadas
no repositorio da modelagdo de processos da empresa, no anexo H.

A titulo de exemplo, é apresentado na Figura 17 a matriz de responsabilidade referente ao
macroprocesso “Prestar servico Web” que agrupa todos os processos desempenhados pelo
departamento liderado pela Web Product Owner. Cada um destes representa um servico
executado pela equipa, sendo que este pode ser constituido por vérias fases ilustradas também
na matriz.
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| 5 — Prestar servico Web | Matriz de responsabilidade

. . Desenvolver website . . . .
Desenvolver website raiz Desenvolver loja online Criar landing page
template
layout website layout website layout

T T TT
=11 % 1
444

il

Designers

(o o—cr'

Layout Website Layout Website Layout Loja Landing
finalizado online escolhido Online Finalizado online Page online

. | accountable | O | responsible | . | consultant ] O

Figura 17 — Matriz de responsabilidade do macroprocesso "Prestar servico Web"

5.1.3 Swimlanes e pontos de melhoria

Avancando para o segundo nivel de modelacdo, foram desenhados para todos 0s processos, 0s
varios diagramas swimlane que demonstram o seu workflow e as suas fases. Todos estes estdo
presentes no Anexo H, que contém também instrucbes detalhadas de algumas atividades,
concluindo assim os trés niveis de detalhe definidos.

Ainda nesta etapa, foi possivel comecar a identificacdo dos pontos de melhoria a implementar
nos modelos TO-BE. Dessa forma, apresentam-se a seguir, juntamente com os diagramas
swimlane, alguns dos principais desafios e problemas encontrados demarcados nas varias
figuras.

Macroprocesso #4: Planeamento operacional (Gestao)

O planeamento operacional é composto por duas fases: planeamento e kick-off. A primeira
parte envolve a definicdo dos departamentos e equipas que serdo necessarias para o servico. A
segunda pretende iniciar o projeto com o cliente, reunindo todas as informacdes necessarias
para arrancar com o servico e delegar as tarefas a equipa.

No entanto, apds reunir com todas as equipas, todas apontaram que um dos maiores
problemas relativos aos processos ndo se encontra no desenvolvimento do servi¢co, mas sim
no seu comego. Isto porque, as equipas que executam as tarefas queixam-se que existem
informagdes em falta para comegarem o seu trabalho, comunicagéo ineficaz com o cliente e
uma grande dispersdo no armazenamento dos ficheiros de briefing.

Os ficheiros de briefing s&o essenciais para o desenvolvimento dos servigos. Estes compilam
os dados mais importantes do cliente direcionados para os diferentes servigos que podem ser
prestados. Assim, existem varios tipos de briefing que reinem dados diferentes caso seja um
servico de redes sociais (onde se pretende saber o tom da comunicacdo, a frequéncia de
publicacdo, o publico-alvo, entre outros) ou um servico de web (onde sdo designadas as
principais funcionalidades e paginas do website).

Com o ficheiro de briefing acessivel para as equipas, estas podem entender melhor o cliente e
evitar ajustes desnecessarios numa fase mais avancada dos processos. Porém, surgem dois
problemas. O primeiro é com a questdo de os ficheiros estarem armazenados em varios sitios
diferentes, complicando 0 acesso a equipa.
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O segundo, pelo facto de nem sempre serem preenchidos devido a sua complexidade, dado
que pedem muitas vezes demasiadas informacfes ou dados que sdo irrelevantes para os
servigos. Por isso, ndo existe um incentivo para o seu preenchimento, criando problemas de
alinhamento com cliente e com a equipa mais a frente.

Depois do briefing estar preenchido e das informagdes do cliente serem recolhidas, é preciso
introduzir as tarefas do cliente no sistema de gestdo de projetos da empresa, o Trello. Este é
também um dos topicos que cria atrasos no processo, pois ndo ha uma definicdo especifica de
qguem o deve fazer. A Figura 18 representa a fase de kick-off do planeamento operacional,
onde sdo identificados os problemas ja mencionados a nivel processual.

Processo | 4 — Planeamento operacional | Fase | KICK-OFF Swimlane

Responsaveis Workflow
de briefing Pedir contetido ao cliente
Web Product
Owner
Criar card no Trello
! sobre o cliente .
Reunido de KICK-OFF i
com o cliente H

Equipas dos
respetivos

departamentos

N
A Ficheiro de briefing

Figura 18 — Diagrama swimlane AS-IS da fase "Kick-off" do planeamento operacional

Processo #7.1: Planear redes sociais (Core)

O processo de planear as redes sociais de um cliente é dos mais importantes da empresa,
sendo um dos servicos mais requisitado. Este envolve toda a definicdo estratégica das
publicacdes a ser desenvolvidas para as redes sociais, assim como a sua execu¢do através dos
textos que as acompanham (copy) e de todas as imagens / videos necessarios. Apesar de
processualmente, os diferentes intervenientes e tarefas estarem bem definidas, o processo
sofre de varias ineficiéncias que prejudicam a qualidade do servico.

A primeira ocorre no ficheiro do planeamento mensal de publicacfes. Este contém toda a
informacdo desenvolvida para as equipas e é passado entre os designers e gestores de redes
sociais para cada um efetuar a sua parte. O problema é que com o avancar dos meses, este
planeamento mensal resulta em 12 ficheiros, um para cada més. Isto acaba por nao ser pratico
pelo elevado numero de ficheiros que facilmente podem ser trocados, mas também porque
seria mais fécil ter a informacéo condensada no mesmo documento.

Outro dos problemas encontra-se nos varios pontos de revisdo ao longo do processo,
principalmente a nivel interno. A revisdo é demorada e, por vezes, leva a atrasos na entrega ao
cliente, prejudicando o nivel de servigo. Normalmente, estes atrasos ocorrem por falta de
comunicacgéo e, mais uma vez, por existirem demasiados ficheiros.

Por fim, um dos maiores problemas que provoca mais atrasos é referente aos ajustes a efetuar.
Por norma, os clientes “externos” pedem sempre pequenos ajustes nas imagens ou no copy
das publicacdes. A equipa resolve bem estas situacdes sem grandes percalgos, mas 0 mesmo
ndo se pode dizer dos clientes “internos”. Estes originam duas situagdes que prejudicam o
workflow de trabalho.
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A primeira visa o inicio do workflow em que os clientes “internos” estdo constantemente a
pedir novas publicacbes em cima da hora e com apenas dias de antecedéncia. Esta interacéo
afeta todo o planeamento dos restantes clientes e obriga a reajustes constantes nas prioridades
de trabalho. A segunda situacdo envolve os ajustes em que este tipo de cliente exige uma
grande quantidade de ajustes, provocando frustracdo e mau estar na equipa. Assim, esta
relacdo com as marcas do grupo tera de ser realinhada urgentemente. A Figura 19 apresenta o
swimlane de todo o processo e o levantamento dos topicos a abordar para melhoria.

Processo | 7.1 - Planear redes sociais Swimlane
Responsaveis Workflow

Cliente envia
pedido para posts.
especificos?

Esclarecer dividas
ou pedir conteido

adicional ao cliente

Envio do
planeamento
ao cliente

Revisao das’
imagens para
as publicagde;

Revisdo das
icagties e copy,

Feedback do
dliente?

Gestor de redes
sociais
publicagbes

v

Ultimos

ajustes

T
i
T
i
i
i | C: J
| . .
. ' ! Ajustar design
i ‘ N —
3 Design das
! publicagbes

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

Tem todas as
informagdes
ecessarias?

Figura 19 - Diagrama swimlane AS-1S do processo "Planear redes sociais"

Processo #6.3: Desenvolver branding (Core)

O processo de desenvolver branding conta com duas fases: o naming e o logotipo. Este
também ocupa uma das maiores atencdes da empresa com o aumento do nimero de clientes
desta vertente de negdcio. Desse modo, torna-se importante que este processo seja feito de
forma réapida e eficaz, minimizando o nimero de ajustes a efetuar e conseguindo um
alinhamento forte com o cliente desde inicio.

Na primeira fase, onde € desenvolvido o nome da marca, existe a necessidade de vérias
alteracdes que podem prolongar-se e tornar o processo moroso. Aqui, 0 Copywriter devia ter
um papel mais predominante na comunicagdo com o cliente. De momento, as apresentacdes
do trabalho e as reuniGes marcadas sdo desempenhadas pela Account Manager. Porém, se for
promovida uma maior colaboracdo e participacdo do Copywriter, membro que desenvolve
todo o trabalho, o alinhamento com o cliente pode ser alcangado mais cedo, reduzindo o
numero de mudangas necessarias.

Na segunda fase, o desafio € o mesmo, pois existem algumas falhas na comunicacdo das
ideias pretendidas e do como o trabalho se pode processar. Assim, torna-se vital que exista
uma maior comunicagdo dos Designers com o cliente ou uma fase intermédia que possibilite e
valide se o cliente e a equipa estdo em concordancia com o trabalho a efetuar.

Por fim, outro desafio comum as duas fases passa pela documentacdo dispersa e pela
necessidade de monitorizar o tempo despendido em cada uma das etapas. Os diagramas do
processo de branding sdo apresentados nas Figuras 20 e 21.
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Responsaveis Workflow

Agendamento de

reunido com o cliente ﬂ

Apresentagio ao cliente
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‘Aprovacgio?

>
Criagdo de documento com
n#ning final
A
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N

Pesquisa Inicial

Criag3o de lista de nomes

possiveis para a marca

Desenvolvimento da
---| apresentagio para o cliente
(Defesa)

Criagdo de uma
shortlist de nomes

o
Apresentagéo naming

Figura 20 - Diagrama swimlane AS-IS da fase "Desenvolver naming"

| 6.3 — Desenvolver branding | | Desenvolver logdtipo | Swimlane
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Figura 21 - Digrama swimlane AS-IS da fase "Desenvolver logétipo™
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Processo #5.1: Desenvolver website raiz (Core)

Para o processo de desenvolver um website de raiz sdo necessarias duas etapas: uma para
realizar o layout e, a seguinte, para fazer toda a programacao necessaria e colocar o website
online. Neste tipo de casos, é preciso um grande alinhamento entre a Web Product Owner que
desenha todo o website e os Web Developers que o vao programar. Se existir uma falta de
comunicagdo entre os dois intervenientes, entdo o processo vai atrasar devido a enorme
quantidade de alteragdes que terdo de ser feitas, incluindo um redesenho por completo do
layout. Para tal ndo acontecer, foram identificados varios pontos de melhoria.
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O primeiro tépico concerne a comunicagdo entre as duas partes da equipa. Como é possivel
observar na modelacdo AS-IS da fase de layout presente na Figura 22, ndo existe um ponto
que possibilita a troca de insights com os Web Developers para validar o layout desenhado
pela Web Designer. Esta confirmacéo é crucial para verificar a exequibilidade do que esta a
ser desenhado, pois pode ndo ser possivel programar naquele formato.

Processo | 5.1 - Desenvolver website raiz | Fase | Desenvolver Layout Swimlane
Responsaveis Workflow

Defm:;aa de Tagmas a Preparar layout
lesenvolver para apresentagio Comunicar com a equipa
Marcagdo de reunido
com o cliente
Desenvolver
responsive

[y

~

Web Product
Owner

Aprovagdo pds-
ajustes?

Prontoa
apresentar?

Ajustes no
Layout

D dos

comportamentos do website

Efetuar dltimos ajustes

Figura 22 - Diagrama swimlane AS-IS da fase "Desenvolver Layout"

Ainda no terreno de comunicacao, existe uma interacao que pode ser eliminada e que pode ser
valiosa na poupanca de tempo. Esta ocorre na fase de programacdo em que é necessario
incluir o branding do cliente no website, tendo que requisitar o conteido aos designers. Esta
tarefa pode ser automatizada com a organizacédo de ficheiros e uso colaborativo das drives da
empresa.

Na Figura 23 observa-se também, que uma das atividades mais problematicas passa por
colocar o website online. Nesta atividade final, o cliente acaba por pedir varias mudancas e
algumas destas ndo foram previstas no briefing. Isto ndo permite fechar o servigo e atrasa o
trabalho a desenvolver de outros clientes. Dai a importancia dos briefings a nivel operacional
e a comunicag&o assertiva com o cliente no final do processo.

Processo | 5.1 — Desenvolver website raiz | Fase | Programar website

Responsaveis Workflow
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Figura 23 - Diagrama swimlane AS-IS da fase "Programar website"

Branding
enviado pelo
diente?

Inserir branding no

Web Developers

Foi
desenvolvido
na empresa?,

33



Metodologias para melhoria de processos e crescimento numa empresa de marketing

A juntar a estes problemas surgem ainda mais algumas sugestdes como: a atividade de inserir
conteudo no website por parte do cliente e o desenvolvimento da parte responsiva do website.
Ambas tarefas podem e devem ser agilizadas, apesar de ndo constituirem o maior bottleneck
do processo. Para além disso, a monitorizacdo de tempos e adocdo de fundamentos Agile
poderia ser interessante nestas fases de desenvolvimento para uma facilidade de priorizagdo
de trabalhos e funcionalidades a construir.

Processo #11.2: Onboarding de novos membros (Suporte)

O processo de onboarding de novos membros, presente na Figura 24, acontece sempre que
um novo elemento se junta a equipa. Este tera de ser acompanhado e orientado para que a sua
integracdo ocorra de forma integral. Para tal, o novo membro deve ter acesso a varias
informagdes da empresa, mas também entrar em todos os grupos de comunicagdo e sistemas
de informacéo pertinentes.

Uma vez que a empresa recebe Varios estagiarios ao longo do ano, como novos profissionais
para as diferentes areas da empresa, 0 processo deve ser rapido e permitir que 0 novo
elemento tenha todas as condicdes para desenvolver um bom trabalho.

O problema neste processo passa por ser um processo bastante demorado, uma vez que 0s
dados de acesso ndo sédo dados com a prontiddo precisa e o novo membro fica, muitas vezes,
sem ter no¢do de tudo aquilo que a empresa disponibiliza para que possa trabalhar da melhor
forma possivel. Com isto, verificam-se a falta de acesso a ficheiros, drives, grupos de
comunicacdo e também um acesso limitado ao sistema de gestdo de projetos e outros
softwares.

A combinacdo de todos estes fatores propaga-se para o desenvolvimento dos servi¢os, uma
vez que a equipa acaba por trabalhar de modos e com ferramentas distintas. Mais uma vez, a
falta de standardizacdo em fases iniciais, como a entrada na empresa, impacta a qualidade e
consisténcia de servico. Assim sendo, devem ser construidas solucGes que atuem numa
integracdo rapida dos membros, tal como todos os métodos e ferramentas usadas pelas

equipas.
11.2 — Onboarding de novos membros Swimlane
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Figura 24 - Diagrama swimlane AS-1S do processo "Onboarding de novos membros"
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5.2 Melhoria dos processos

Depois da modelacdo AS-IS de todos os processos da empresa, passou-se a implementacéo de
melhorias construindo os modelos TO-BE necessarios. Todo este processo seguiu 0 método
apresentado no capitulo 4 e conseguiu atingir mais de 60 melhorias na empresa. O resumo de
todos os problemas encontrados, propostas de solucgéo, prioridade e estado de implementacéo
podem ser encontrados no anexo B. No presente subcapitulo, assim como nos proximos,
apresentar-se-do alguns dos prontos trabalhados e os respetivos resultados alcancados.

5.2.1 Planeamento Operacional (Gestao)

No que concerne o planeamento operacional, o foco passou por estabelecer uma integracéo
clara e consistente do cliente. Para atuar neste sentido, 0 documento de briefing para cada
departamento e servico foi revisto e foi pedido o feedback dos restantes membros da equipa
para 0 seu melhoramento. Desta forma, os documentos foram simplificados e sé requerem o
preenchimento das informacGes criticas para executar 0 servico que agora se tornam
obrigatdrias.

Para melhorar a comunicacdo e a organizagédo dos ficheiros do cliente, foram estabelecidas as
normas para criar grupos de comunicagdo com o cliente privilegiando contactos rapidos como
0 Whatsapp ou Skype, mas também a criagcdo das pastas na drive MyCloud que armazenara
todo o trabalho desenvolvido e contetido recebido do cliente.

Outros problemas enderecados focaram-se na definicdo de pedidos de conteudo adicional ao
cliente que agora séo feitos em conjunto com a equipa, minimizando pedidos em cima da
hora. Para além disso, ja ndo ha mais a indecisdo de quem adiciona as tarefas no Trello. Esse
trabalho agora € sempre feito no kick-off pelo responsavel do departamento.

O novo workflow e resumo das melhorias implementadas neste processo séo apresentadas na
Figura 25 e Tabela 4, respetivamente.

| 4 — Planeamento operacional | | KICK-OFF | Swimlane
Responsaveis Workflow

Web Product
Owner
PM Manager

Preencher documento de . Enviar informagdes de acesso ao
briefing ! cliente e requisitar contelido em falta

' Criar card no Trello
1 sobre o cliente

Criar pasta na Drive com ‘ Criar grupos de Definir informacgdes e contetdo
informagdes do cliente ' comunicagio adicional a pedir ao cliente
|
P °
|
|
|
|
1
|

( Reunido de KICK-OFF
com o cliente

Equipas dos

respetivos
departamentos

A
° Ficheiro de briefing

Figura 25 - Diagrama swimlane TO-BE da fase "Kick-off" do planeamento operacional
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Tabela 4 - Resumo melhorias do macroprocesso "Planeamento Operacional”

Codigo da

) Problema Proposta de solugdo Prioridade Estado
melhoria

4401 Ficheiro de briefing demasiado complexo, o que leva ao Reformulagdo dos ficheiros de briefing e preenchimento
ndo preenchimento e perda de informagdo importante obrigatdrio
4802 Integragdo inconsistente dos clientes principalmente na  Integragdo através de grupos de comunicagdo e criagdo de pasta
comunicagdo e organizagdo de ficheiros na Drive para cada cliente
Problema na defini¢do de contelido necessério para o o i N ; L.
. . X Definigdo das informagdes e contetdos necessérios para
4403 desenvolvimento do servigo com falta do envolvimento ) i )
) desenvolver o servigo pelo responsavel do departamento e equipa
da equipa
4404 Indecisdo e inconsisténcia em quem cria as tarefasno  Responsavel pelo departamento é a pessoa que cria o novo cliente

sistema de gestdo de projetos (Trello) e as respetivas tarefas no sistema de gestdo de projetos (Trello)

5.2.2 Planear redes sociais (Core)

Ao abordar o processo de planear as redes sociais do cliente, percebe-se que o problema nédo
esta no workflow do processo, mas sim no que condiciona o seu desenvolvimento. A Tabela 5
aborda seis propostas de solucdo que foram implementadas para combater os desafios ja
mencionados.

A primeira solucdo conseguiu a reducdo dos 12 ficheiros de planeamento mensal para um
ficheiro anual. A mudanca passou por adaptar o ficheiro Word de planeamento, para um
ficheiro Excel em que cada folha corresponde ao planeamento de um més. Isto promove um
sistema de ficheiros mais organizado e permite que os Gestores de Redes Sociais e Designers
consigam aceder rapidamente aos planeamentos dos meses anteriores, para conseguirem
construir o plano do més atual.

Além disso, o ficheiro permite agora a identificacdo de alteracdes a serem feitas nas
publicacdes, seja na vertente de copy, seja na vertente de design. Com esta alteracdo, ficam
mais claras as revisdes que tém de ser feitas e a que publicacdo se referem. O mesmo se aplica
ao enviar o ficheiro ao cliente, permitindo que este identifique o que quer mudado de uma
forma mais simples. Um excerto do ficheiro pode ser consultado no Anexo C.

Outro ponto critico é dedicado a agilizar os pontos de revisdo de trabalho. Para conseguir
atingir este objetivo, foram implementadas reunifes de 15 minutos ao inicio do dia para
esclarecer duvidas e serem dados feedbacks em falta. Esta reunido é conduzida pela Account
Manager e serve essencialmente como um ponto de situacdo diario rapido que melhorou a
comunicacgéo da equipa.

O ponto de mudanca mais importante foi na relacdo com os clientes “internos”. Estes estavam
a destabilizar de forma acentuada o trabalho desenvolvido pelo departamento e impactando os
restantes clientes da empresa. Nesse sentido, foram marcadas reunifes com as varias marcas
do grupo detentor da Digital W. Os tdpicos de discussdo permitiram estabelecer uma data
minima de antecedéncia para novos pedidos que, feitos fora do prazo estipulado, ndo serdo
executados. Ademais, no que diz respeito ao elevado numero de alteragbes, foram
esclarecidas as linhas de comunicacdo destes clientes e feito o reparo que as alteracdes s
serdo efetuadas se estiverem de acordo com esta linha.

O alinhamento com as restantes marcas permitiu diminuir o nimero de ajustes pedidos e uma
criagdo mais atempada das publicacdes, ajudando a moral da equipa e reduzindo a carga
excessiva de trabalho para estes casos especificos. Foram também desenvolvidas solucdes
para a organizacao de ficheiros em drive e monitorizagéo de tempos.
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Tabela 5 - Resumo melhorias do processo "Planear redes sociais"

Codigo da

) Problema Proposta de solugdo Prioridade Estado
melhoria
Ficheiro do planeamento mensal ndo é prético e obriga a
7.1#01 criagdo de 12 ficheiros por cliente, por ano. Para além  Passagem de um documento word para Excel, em que o planeamento
! disso, é impossivel verificar o que ja foi produzido mensal é feito por folhas, condensando tudo no mesmo ficheiro
anteriormente sem abrir os restantes ficheiros
7.1402 Pontos de revisdo demorados, por falta de comunicagdo Implementagdo de reunides didrias ao inicio do dia para pontos de
! entre toda a equipa situagdo e esclarecimento de davidas
7.1#03 Clientes "internos" enviam contetidos e pedidos de Normalizagdo dos pedidos, definindo uma antecedéncia minima de 1
: publicagdo sem antecedéncia semana para o desenvolvimento de publicagbes
Clientes "internos" obrigam a demasiados ajustes nas ) . . . .
L Alinhamento de expectativas com os clientes internos e com a linha de
7.1#04 publicagdes, provocando um bottleneck de todo o L .
publicagdes das suas redes sociais
departamento
— - Organizagdo da drive com sistema de pastas para o departamento e os
7.1#05 Desorganizagdo de ficheiros e armazenamento destes & ¢ p P P
seus servigos
N&o existe monitorizagdo de tempos no que toca aos I . -
7.1#06 ¢ P q Utilizagdo de software Clockify para monitorizar tempos

planeamentos

5.2.3 Desenvolver branding (Core)

No que diz respeito ao processo de branding, foram feitas alteragdes nas duas fases que
conseguiram reduzir o nimero de ajustes necessarios e agilizaram ndo s6 as fases em causa,
mas o0 processo como um todo. Mais uma vez, foram também abordadas as questdes de
monitorizacao de tempos e organizacao de ficheiros.

A nivel de naming, o processo foi redesenhado para que o Copywriter pudesse ter uma
influéncia maior no cliente e apresentar melhor o seu trabalho, assim como a sua inspiracao.
Por isso, em caso de desalinhamentos com o cliente, o Copywriter pode agora entrar
diretamente em contacto com este para resolver mais rapidamente os problemas que possam
surgir. O mesmo acontece nas apresentacOes de trabalho, em que o Copywriter passa a fazer
parte sempre que possivel. A Figura 26 ilustra as mudancas no workflow.

Processo | 6.3 — Desenvolver branding | Fase | Desenvolver naming | Swimlane
Responsaveis Workflow

Agendamento de

reunifo com o cliente

Criagio de documento com
naming final

Agendamento de reunide
final com o cliente

o ao cliente

Pesquisa Inicial
Criagiio de lista de nomes
possiveis para a marea
Criagio de lista de nomes
passiveis para a marca
Pesquisa de dominios e
registos para validagio

Desenvolvimento da
---| apresentagdo para o cliente
(Defesa)

Criagdo de uma
shortlist de nomes

A
Apresentagdo naming

Figura 26 - Diagrama swimlane TO-BE da fase "Desenvolver naming"

Quanto a vertente do logotipo foi feito um pequeno ajuste que teve um impacto significativo
na interacdo com o cliente, sendo introduzindo um mood board. Esta é uma apresentacao que
retine as varias inspiracoes e aplicacdes do conceito, antes da concecdo do logo. Desta forma,
se ndo for o que o cliente pretende, as alteracGes sao feitas numa fase inicial do projeto e
nunca numa fase final. Este pequeno detalhe contribui para uma melhor impressao do cliente
e um alinhamento mais rapido. A Figura 27 mostra o novo workflow e Tabela 6 resume as
alteracdes feitas.
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Responsaveis Workflow

Agendar reunido com o cliente
‘Agendar
reunido com

o cliente
s
‘Aprovacio

rovagio
com o cliente, B~ com o clien

Apresentar ao
cliente

N Desenvolvimento
logétipo e alternativas

do

Criagdo de entidade

Desig s conceito Efetuar ajustes visual final e brand book
[—] i
!
i
s ~ : e
graficas e :
g = apresentagio |
ai ser necessari i
assinatura de
marca? S L -
N Desenvolvimento de H
. Assinatura [ _______ | ___________ :
‘

|'E|Apresentag§u logétipo Brand book

Figura 27 - Diagrama swimlane TO-BE da fase "Desenvolver logétipo”

Tabela 6 - Resumo melhorias do processo "Desenvolver branding”

Cédigo da
melhoria

Problema Proposta de solugdo Prioridade Estado

Em casos onde ha necessidade de muitos ajustes, s6

6.3#01 marcar reunido através do Account Manager pode
atrasar o processo desnecessariamente

Documentos template de apresentagdes estdo dispersos

Permitir ao copywriter contacto direto com o cliente para marcar
reunides quando necessario

6.3#02 - L . Organizagdo da Drive e sistema de pastas para que o acesso seja direto
€ nem sempre sao acessivels pela equipa
Apresentagdo do naming sé pelo Account Manager pode
6.3#03 ndo ser a forma mais eficaz de transmitir toda a Apresentacdo ao cliente deve sempre incluir o copywriter
inspiracdo
6.3#04 N3o existe monitorizagdo de tempos Utilizagdo de software Clockify para monitorizar tempos

Existem varios casos onde sdo necessarios varios ajustes,
6.3#05  porque ha um desalinhamento do conceito e inspiragdes
visuais

Criagdo de um mood board para apresentar ao cliente e alinhar mais
rapidamente

5.2.4 Desenvolver website raiz (Core)

Para o desenvolvimento deste tipo de websites, o processo conta com duas fases que sofreram
alteracdes. Nem todas as necessidades foram colmatadas, mas todas as solucGes de prioridade
mais alta foram satisfeitas. As alteracdes implementadas conseguiram o desenvolvimento
mais suave e rapido, eliminando os principais bottlenecks encontrados. A Tabela 7 apresenta a
totalidade das propostas de solucdo planeadas.

A fase de elaboragéo do layout conta agora com a participacdo dos Web Developers, obtendo
um controlo na exequibilidade do que vai ser programado na fase seguinte. Outro ponto de
contacto criado foi para uma ultima verificacdo do layout antes de apresentar ao cliente. Estas
duas interagdes alinharam melhor a equipa e promoveram uma partilha de conhecimento que
antes ndo existia. A Figura 28 demonstra as alteragdes nesta fase.

Por outro lado, um ponto de interagcdo foi eliminado ao programar o website. O pedido de
conteddo aos designers soO atrasava o0 processo, pelo que os Web Developers ficavam a espera
de ficheiros que ja deviam estar organizados e disponiveis. Assim, foi feita uma organizacéao
da drive para que o modelo colaborativo possa facilitar e agilizar o trabalho de todos.
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| 5.1 - Desenvolver website raiz | | Desenvolver Layout | Swimlane
Responsaveis Workflow

Defini¢do de paginas a
d / Preparar layout para . .
esenvolver apresentagio Comunicar com a equipa

Marcagdo de reunido
com o cliente

X

Apro
N
Ajustes no
s Layout

[y Pronto a

Desenvolvimento dos
comportamentos do website
apresentar?
N
° °

Péginas e

Aprovacio pds-
ajustes?

Web Product
Owner

Ajustes nos
compartamentos

Efetuar dltimos ajustes

compor

exequiveis?
° N Definir alteragdes a executar

Figura 28 - Diagrama swimlane TO-BE da fase "Desenvolver layout"

Web Developers

Para além disso, 0 maior bloqueio sentido na etapa de programacédo foi eliminado. Este refere-
se aos pedidos de ultima hora do cliente ou de ajustes que ndo estavam previstos no briefing.
Nestas situacdes, 0 website ja ndo é impedido de ir online. Se tudo o que for acordado estiver
resolvido, o website é colocado online e todas as alteracGes serdo feitas online também. Isto
permite também uma orcamentacdo de novos ajustes que trazem uma maior receita a empresa
e ndo a fazem perder dinheiro com horas de ajustes que ndo foram acordados.

Outras alteracdes que foram pensadas para futura implementacdo visam uma abordagem mais
global na maneira de trabalhar e liderar a equipa, como a utilizacdo dos fundamentos Agile.
Estes podem ser uma mais-valia na priorizacdo de funcionalidades do website e envolver mais
a equipa nos processos. Além disso, a comunicacdo continua podera eliminar mais
rapidamente os percalgos que possam surgir.

Por fim, a nivel processual, o desenvolvimento do responsivo pode ser demorado e devem ser
procurados novos softwares e ferramentas que permitam ajudar nesta execucdo. Depois a
questdo referente a inserir conteldo, contempla a possibilidade de abordar os clientes para ndo
introduzirem contetdo no website, delegando essa tarefa para a Digital W. A razdo é simples,
ao ser o0 cliente a executar esta etapa sem perceberem totalmente, o website e a sua
programacao levam a necessidade adicional de ajustes que atrasa todo o processo.

Tabela 7 - Resumo melhorias do processo "Desenvolver website raiz"

odigo da

Proble d Propo a de so a0 Prioridade ado
o
Falta de pontos de comunicac&o com web developers e . . . -
. R . . ) Fazer a verificagdo da exequibilidade mais cedo, assim como permitir
5.1#01 cria uma necessidade maior de ajustes no final do . L
a visualizacdo do layout inicial aos developers
prcoesso
Pedidos de conteudo aos designers cria uma perda de o ) . )
o N X Organizag8o da Drive e sistema de pastas para que o acesso seja
5.1#02 tempo desnecesséria, caso o conteldo estivesse sempre ) . ) X 5
_ B direto, sem necessidade de pedir aos designers®
disponivel
Desenvolvimento responsive, nem sempre é feito da . ) .
o _ e ' p- i Benchmarking de softwares mais eficazes para o desenho da parte
5.1#03 forma mais eficaz devido aos softwares utilizados, o que ) C Por implementar
X responsiva
leva a um processo mais demorado
Clientes ao inserir contelido, criam uma necessidade , ) .
. ) ) Contetido passar todo a ser colocado pela equipa, tendo o seu envio .
5.1#04 adicional de ajustes o gue torna o processo mais i . W Porimplementar
que ser acordado previamente e com datas a cumprir
demorado
Demasiado tempo para colocar o website online, uma ) ) ) ) ,
. L i i Colocar o website online com ajustes previstos, tudo o resto é
5.1#05  vez que o cliente pede varios ajustes que muitas vezes . ) ) R
" L i orcamentado ou modificado depois do website estar online
n&o foram acordados no inicio do projeto
5 1406 Falta de priorizag@o de features e trabalho planeado por  Implementacdo de fundamentos da metodologia Agile como planear P 5
. i . orimplementar
semana, pode levar a overload de tarefas por sprint, ter backlog e priorizagdo de tarefas
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5.2.5 Onboarding de novos membros (Suporte)

Como ja mencionado, 0 processo que integra 0S hovos membros era um processo demorado
que muitas vezes ndo fornecia todas as informacGes necessarias para a sua integragdo total.
Para este caso, optou-se por uma automatizacdo quase total do processo, elaborando um
documento de onboarding para a empresa.

Este contétm uma explicacdo dos principais pilares da empresa, das equipas e das
metodologias de trabalho usadas. Para além disso, sdo fornecidos no documento todos os
links de acesso aos grupos de comunicacao, drives e softwares. O ficheiro inclui também
varias instrucdes que permitem delegar algumas tarefas para 0 novo membro, como é o caso
da criacdo de uma assinatura de e-mail personalizada nos moldes da empresa. O excerto
referente a este topico é apresentado na Figura 29.

Vais enviar e-mails? Primeiro, trata
de personalizar a tua assinatura

. Abre o Outlock no browser ou na aplicagdo e vai as
defini¢ées (Canto inferior esquerdo).
Nas definigbes, clica em “Assinatura”.
3. Vaianossa Drive da Google > 01 - Equipa > 03 - Onboarding
e descarrega o ficheiro template da assinatura de e-mail.
4. Através do Word, altera o teu nome e o teu cargo.
. Copia e cola para as defini¢des de assinatura do Outlook.

Nao te esquecas de guardar as alteragdes.

. Voila! J4 estds pronto para enviares uns mails.

Figura 29 - Excerto do documento de onboarding de novos membros

Com a apresentacdo deste documento e com o envolvimento do novo membro na integracéo,
este tera acesso a tudo desde inicio, incluindo os planos de formacéo dados pela empresa. A
Figura 30 apresenta o novo workflow simplificado pela automatizacéo.

Responsaveis Workflow

I L—{ Criar e-mail da empresa ]
7 S
Onboarding feito
£om sucesso?
N

- i
|
1
| v
i
|
1
1
' Definir ajustes
i necessarios
1

Apresentagdo a toda a empresa ]

[ Dar acesso a drive MyCloud ]7

Account Manager

[ Integragdo no departamento e projetos ]—'—’.

|
|
|
|
'
}
1
PM Manager |
|
|
1

A

é Onboarding novos membros

Figura 30 - Diagrama swimlane TO-BE do processo "Onboarding de novos membros"
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5.3 Sistemas de informacdo da empresa

Os sistemas de informacdo tém um papel central no desenrolar dos processos e foram
implementadas varias solucBes para capitalizar a sua fungdo. Nos ultimos subcapitulos, foi
notdria a necessidade de duas grandes otimizagdes: a organizacgdo e consisténcia nos ficheiros
usados, assim como a monitorizacdo dos tempos levados para certos processos. Os dois
topicos serdo analisados em maior detalhe de seguida.

5.3.1 Organizacao de drives

A primeira grande mudanca passou pela remodelacgéo total dos sistemas de armazenamento da
empresa. Esta conta, atualmente, com 3 tipos de sistemas: uma drive Google, uma drive
MyCloud (armazenamento externo em formato nuvem ligado ao roteador wi-fi da Digital W)
e uma drive “interna” (armazenamento externo, apenas acessivel nos escritorios).

O problema do uso destes 3 sistemas € simples: duplicacdo de ficheiros nas varias drives e
falta de definicdo do que estd em cada uma delas. Isto leva a que muitos ficheiros estejam
perdidos e que a equipa se encontre constantemente a procura de ficheiros de clientes ou
templates para usar nos novos servigos. Para além da perda de tempo, a situacdo escala para o
uso de varias versdes diferentes de certos ficheiros, o que ndo ajuda na consisténcia da
qualidade de trabalho que é desenvolvido, nem na adogdo dos novos ficheiros criados.

Assim, foi feita a definicdo da informacdo que estara presente em cada uma das drives. A
drive Google seré utilizada para guardar toda a informacdo referente a equipa, templates para
usar nos servicos, plano de formag6es para os membros e os ficheiros de acesso aos softwares
e ferramentas usadas pela empresa. A drive MyCloud armazenara toda a informacéo relativa
aos clientes e servicos desenvolvidos para estes. A drive “interna” funcionara como um
repositério de todos os clientes antigos e respetivos servicos.

Aliada a definicdo do que estara em cada pasta, foi necessario implementar um sistema de
pastas numerado e nomenclaturas de ficheiros para as drives Google e MyCloud. Deste modo,
0 acesso torna-se mais rapido e esclarecedor. A sistematizacdo das duas drives é apresentada
em maior detalhe no Anexo D, onde sdo também apresentados alguns ficheiros template
criados. A Figura 31, por sua vez, ilustra o exemplo das pastas principais da drive MyCloud.
Note-se que esta é a representacdo tipica da pasta de um cliente, estando dinamizada para
organizar tudo o que foi desenvolvido nos seus servicos.

Pastas

010 - Ficheiros enviados pelo cliente
020 - Briefing

030 - Web

040 - Redes sociais

050 - Design

060 - PM

070 - Contabilidade

080 - Dados Auxiliares Gerais

Figura 31 - Sistema principal de pastas e ficheiros da drive MyCloud
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5.3.2 Sistema de gestao de projetos

O sistema de gestdo de projetos utilizado na Digital W, como ja dito anteriormente, é o Trello.
Este afirma-se como um dos principais sistemas de informacgdo, pois organiza todos 0s
projetos da empresa, assim como todas as tarefas a serem desempenhadas. A plataforma
permite também o planeamento e atribuicdo das varias atividades, partilha de ficheiros e
chats, completando a maioria das necessidades para a gestdo de um projeto.

No entanto, apesar dos fluxos de trabalho na plataforma estarem bem definidos e as equipas
trabalharem bem com o sistema, existe uma funcionalidade critica em falta: a monitorizacédo
de tempos. A acdo de perceber o tempo demorado em certos processos ou tarefas é
fundamental para a avaliacdo de desempenho que sera abordada no final do presente capitulo.

Para além do foco na eficiéncia alcangada nos processos mais importantes, existe uma outra
razao para ser urgente a implementacdo desta funcionalidade. Esta resume-se ao facto de
certos clientes serem cobrados pelo nimero de horas de servigo dedicado, como é o caso de
consultoria e producdo gréafica especifica, por exemplo. Se a empresa for incapaz de fazer a
contagem correta do niumero de horas de servico, estara a perder dinheiro continuamente.

Assim sendo, decidiu-se aproveitar as integracdes do Trello e criar uma ligagdo com um
sistema externo denominado: Clockify. A vantagem passa pela facilidade da monitorizagédo
com alguns cligues aplicada ao dia-a-dia de trabalho no Trello. Com a criacdo de uma nova
tarefa ou processo, a pessoa responsavel pela mesma inicia a contagem de tempo. Esta aplica-
se a toda a monitorizacdo de tempos que deve ser feita em horas.

Nesse sentido, o software é utilizado para cronometrar todos os servigos de design, mas
também alguns casos particulares como redes sociais e publicidade. No caso de redes sociais €
monitorizado o tempo dedicado aos planeamentos e nos servigos de advertising, o tempo de
gestdo de cliente por campanhas de Google Ads. A Figura 32, ilustra como a monitorizacao
pode ser feita, partindo do Trello.

Gi Stop timer X

& [CLIENTE X]: Desenvolver naming [CLIENTE X]: Desenvolver naming

in list Projeto Livros

ADD TO CARD
Branding -

Description & Members

Add a more detailed description... @ Labels

Billabl
& Checklist &2 silabie

@ o I

Figura 32 - Intregragdo do Trello com o Clockify para um projeto de branding

Depois do inicio da contagem do tempo, os dados podem ser organizados por cliente e pelo
projeto que estd a ser desenvolvido. Para visualizar a informacdo, o Clockify dispde de um
dashboard que permite a criacdo de relatérios e exportacdo de dados em formato Excel. No
Anexo E podem ser consultados alguns exemplos de dashboards que sdo usados para 0s
servigos mencionados. Estes sdo adaptados para proteger as informac6es confidenciais da
empresa e dos clientes em causa.
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5.4 Gestao de clientes

O processo de vendas é o motor central da Digital W, alimentando todos os processos de
prestacdo de servicos que resultam nas receitas da empresa. De momento, 0 numero de
clientes tem aumentado gradualmente, facto que levou a Digital W a considerar o processo de
expansdo. Dada a importancia da gestdo de clientes, o processo de vendas foi revisto de uma
maneira aprofundada, de forma a permitir um melhor acompanhamento dos clientes e a
capitalizacdo de todos os pedidos de contacto recebidos.

5.4.1 Analise e melhoria do processo de vendas

Para vender o servigo, ttm de ser passadas 3 fases: agendar reunido, desenvolver a proposta e
finalizar a venda. A primeira refere-se a todo o contacto inicial, a segunda passa pela criacéo
da proposta orcamentada para o cliente e a terceira ocorre depois da aceitacdo da proposta,
concluindo no contrato assinado para o Servico.

Em todo o processo foram encontrados varios problemas, mas os desafios mais criticos
passavam pela comunicacdo com o cliente. Estes englobam a falta de comparéncia de clientes
nas reunides, a falta de consisténcia na acdo de follow-up e a falta de documentos template
para o envio de mensagens e e-mails.

Nesse sentido, foram definidas todas as mensagens e comunicagdes-tipo a serem utilizadas,
sendo construidos varios documentos para esse efeito. Deste modo a comunicacdo feita €
consistente, normalizada e também mais rapida. Os follow-ups seguiram o mesmo raciocinio,
sendo standardizado o que é dito, mas também quando € dito. Isto porque foi definido para
cada etapa, quantos dias devem ser passados antes de refor¢ar novamente com o cliente. Desta
forma, esta insisténcia permitiu fechar varios negocios que outrora poderiam ndo ser
realizados. Por fim, para minimizar as situacdes em que o cliente falta a reunido, sdo enviadas
ou feitas chamadas para confirmar a presenca com o cliente no dia anterior. Este pequeno
ajuste atingiu excelentes resultados, eliminando quase totalmente este tipo de situagéo.

A Figura 33 demonstra o workflow TO-BE da fase “desenvolver proposta” que conta agora
com 0s pontos de insisténcia na comunicacdo, mas também exemplos de onde sdo utilizadas
as comunicacdes-tipo ao longo do processo. Para além disso, a atualizacdo do CRM passa a
ser critica no processo, fator adicional que seré explicado de seguida.

Processo | 3 —Vender servigos | Fase | Desenvolver proposta | Swimlane
Responsaveis Workflow
Enviar informagdes Reunir com o cliente &
necessdrias para a reunido apresentar proposta

Agendar reunido com o
cliente

—

. Enviar proposta ao cliente
Business
Manager |} — T | | N >~ .
5 S
— Desenvolvereenviar |
Cliente resp Vai ser necessario contraproposta !
em 5 dias (teis?, reuniao?
( \ N N
Account s I—
Manager o Aceita
30 dias uteis desde & contraproposta?
envio da proposta?.
N

Contactar cliente N| Atualizar CRM '—b.
para follow-up
________ 1 '
Follow-up Agendamento é Proposta de
propostas de reunides servigos

Figura 33 - Diagrama swimlane TO-BE da fase “Desenvolver proposta”
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5.4.2 Implementacdo do CRM

Para um acompanhamento mais facil de todo o processo de vendas, foi implementado um
sistema de CRM através da plataforma HubSpot. Esta permite que o Business Manager, assim
como a Account Manager consigam gerir todos os clientes e possiveis clientes dentro do
mesmo espaco.

Ao usar o sistema CRM, todo o processo de vendas passa a ter uma documentacdo coesa e
organizada no perfil de cada cliente. Para cada um destes sdo guardados os dados de contacto
da pessoa e da empresa, tal como todas as interagdes existentes como chamadas, reunides,
observagdes, orcamentos e outros pedidos. O exemplo do perfil de um cliente retirado da
plataforma HubSpot é apresentado na Figura 34. Este agrupa todos os dados mencionados e
permite a introducdo de ficheiros, como é o caso das propostas desenvolvidas.

< Negdcios Acbdes Expandir tudo Recolher tudo ¥ Emprasa

Atividade Observacoes E-mails Chamadas Mais
—
€ start timer
Quantia: £26.770 Filtrar por: Filtrar atividade (7/12) Todos os usuérios Q
v Tiquetes (0 + Adicionar

Data de fechamento: [ q (0)

- Maio 2021
Etapa: Follow-up feito

Acompanhe as solicita

sociadas a este registro
¥ E-mail registrado por 14 de Mai de 2021 As 09:33 GMT+1
L4 ] (9 + = =) mail registrado po
Orcamento enviado SR
~  Contatos (1)

v Sobre este negdcio
Abril 2021

> Observagdo por 30 de Abr de 2021 &5 15:16 GMT+1

litimo contato .
S Boa tarde, Orcamento para a criagao de um sits ssional para venda

14/05/2021 09:33 GMT+1

de cosméticos e derivados. Com os melhores cumprimentos

Figura 34 - Excerto exemplo de um perfil do cliente no sistema CRM

Para além disso, todas fases do processo de vendas sdo dinamizadas no software, como pode
ser visto na Figura 35, onde foram protegidos os dados dos clientes. A figura representa a
organizacdo das primeiras fases, mas é importante notar numa automatizacao feita no sistema.
Para tornar o processo mais auténomo, foi criada uma integracdo entre o HubSpot com o
formulério de contacto presente no website da empresa. Este apresenta-se como o maior canal
para novos pedidos de servico e reencaminha estes para o e-mail geral da empresa. Para
manter a informacdo no mesmo espaco, utilizou-se uma plataforma externa de automatizacao
chamada Zapier. Atualmente, sempre que um novo cliente faz um pedido de or¢camento ou
contacto através do site, o formulario recebe todas as informacdes e o Zapier trata de criar um
novo perfil de cliente, atualizando a primeira fase de vendas denominada “Contacto”.

CONTACTO 4 CLIENTE CONTACTADO 25 REUNIAO AGENDADA 18 ORCAMENTO ENVIADO 1 FOLLOW-UP FEITO

Total: €0 Total: €0 otal: €0 otal: €4.000 otal: €30.020

Figura 35 - Excerto exemplo das fases de venda no sistema de CRM
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Com a entrada de novos clientes feita automaticamente no software e a documentacio
necessaria para cada cliente centralizada, 0 CRM disponibiliza ainda duas outras vantagens
que foram aproveitadas. A primeira passa pela criagdo de um dashboard que analisa dados e
indicadores de performance do processo de vendas e a segunda pela exportacédo destes dados,
assim como dados referentes aos contactos de clientes num formato Excel. Estas duas
funcionalidades provam-se Gteis para o subcapitulo “Indicadores de performance”. O Anexo F
redne os principais prototipos desenhados no software que acompanham o processo de vendas
no CRM, assim como alguns exemplos de documentacdo criada para uniformizar a
comunicagéo.

5.5 Oportunidades de crescimento

No que concernem as oportunidades de crescimento, foram desenvolvidas trés solugdes:
programa de parcerias, ativacdo das redes sociais da empresa e plano de formacdes para a
equipa. O desenvolvimento destas oportunidades implicou o desenho de novos processos e a
elaboracdo de novos documentos que permitissem uma implementacédo sélida desde inicio.

5.5.1 Programa de parcerias

A primeira solucdo a ser desenvolvida foi o programa de parcerias. Até o inicio do projeto de
dissertacdo, a Digital W ja tinha algumas parcerias em funcionamento, mas sempre
direcionadas a producdo dos servigos, como freelancers e pequenas empresa de producédo de
contetdo ou fotografia. Estes parceiros podem ser essenciais em certos negdcios, mas 0
potencial das parcerias pode ser capitalizado para outras vertentes.

Desse modo e aproveitando as excelentes relagdes ja fomentadas com as faculdades, o
programa de parcerias expandiu 0 seu universo para trés tipos de entidade: janior empresas,
organizagOes / empresas e individuais. A Figura 36 apresenta as relagdes e interagdes que sdo
feitas com as entidades?.

200

Formagdo;
Oportunidades de estigio;

Comissdes;
QOutsourcing de clientes ou
projetos.

Employer branding;

Projetos de melhoria na empresa;
Novos membros;

Novos clientes.

Junior Empresas

Comissdes;
Outsourcing de clientes

ou servicos. ' d< Seekers

Organizagoes / Empresas

& *  Novos clientes.

Individuais

Novos clientes.

Formagdo;
Comissdes.

Figura 36 - Programa de parcerias

As junior empresas sdo uma grande peca na construcdo de valor e sinergias para a empresa.
Este tipo de entidade esta diretamente ligado as faculdades, uma vez que as equipas séo
constituidas por estudantes universitarios que prestam servicos a empresas, numa grande
variedade de areas como marketing, consultoria IT, product development, entre outros.

2 A organizacéo Seekers foi dada a titulo de exemplo.
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Assim, através de varias atividades de formacdo, oportunidades de estagio e outsourcing de
clientes e projetos internos, as juniores empresas podem retribuir de diferentes formas. Uma
delas passa pela divulgagdo da empresa junto dos jovens, possibilitando mais candidatos e
uma ligacdo continua com o talento jovem. Depois, podem participar em projetos de melhoria
continua da empresa, implementando novas ideias que possam ser de valor para o crescimento
da Digital W.

Por fim, surge a criacdo de novos negocios e clientes. As janior empresas precisam, muitas
vezes, de fazer outsourcing de clientes, uma vez que ndo tém as capacidades necessarias para
desenvolver certos projetos. Nestes casos, podem encaminhar o cliente para a Digital W,
sendo recompensados por um regime de comissdes, se aplicavel. Isto porque as parcerias
serdo sempre personalizaveis as entidades e ao valor que estas podem trazer.

As restantes duas entidades contribuirdo através do mesmo formato com novos clientes para a
Digital W, expandindo a relacdo com as empresas parceiras para além da producdo de
servigcos. Ademais, é criada uma nova relacdo com parceiros individuais. Estes podem ser
outros comerciais que apés uma formacdo do processo de vendas na Digital W, atuam como
agentes individuais independentes que angariam novos negocios.

Para o desenvolvimento do programa de parcerias, foram desenhados 0s Varios processos
necessarios como o0 desenvolvimento de parcerias, projetos, workshops e respetivo
onboarding para que estejam alinhados com os ideias da Digital W. Esta nova iniciativa de
parcerias, em aproximadamente 1 més de implementacdo, gerou negécios no valor de mais de
5000€ para a empresa e deve continuar a ser aprimorada no futuro.

5.5.2 Redes sociais da empresa

Procurando uma maior exposic¢do dos servicos e da empresa, uma nova aposta foi desenhada
para a ativacdo das redes sociais da Digital W. Para tal, foi desenhado um processo para o
planeamento mensal das publicacBes, envolvendo um momento de captura de ideias da
equipa. Este envolvimento promoveu que todos contribuissem neste projeto e foram criadas
10 rabricas de producdo de conteudos para as redes sociais. O processo € apresentado com
detalhe em volume em anexo, no repositorio da modelacéo de processos.

Esta ativacdo permite um novo canal de exposicdo dos projetos efetuados, da equipa, dos
valores da empresa e também de contetudo educacional sobre areas de marketing. Com este
tipo de estratégia, espera-se que a Digital W se afirme ainda melhor no mercado, podendo
cativar novos clientes, mas também novas parcerias. Além disso, em certos casos, 0 contacto
com os parceiros e clientes é facilitado e agilizado pelas varias formas de chat que substituem
0s e-mails.

5.5.3 Plano de formacées

Outros dos pontos que permite uma motivacdo adicional e o desenvolvimento de
competéncias na equipa € a elaboragdo de um plano de formacdes. As formacdes ja existentes
na empresa nao estavam acessiveis a todas as equipas e isso foi colmatado com a criacdo de
um documento de acessos. Uma vez que muitas das formacgdes estdo armazenadas em drives
online ou fazem parte de plataformas de formacéo pagas, foram centralizados todos os dados
de acesso necessarios para 0s membros poderem usufruir destas vertentes.

Desta forma, sempre que um membro quiser assistir a workshops ou tirar formagdes
certificadas, basta aceder a drive Google da empresa e copiar os dados de acessos deste
documento centralizado. O plano de formagdes conta com contetdos de marketing digital,
campanhas e anuncios online, web development e muitos outros. Ainda dentro da vertente
educacional da empresa, sdo disponibilizados varios e-books técnicos das areas tecnicas.
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5.6 Indicadores de performance

De modo a acompanhar a qualidade dos processos, foram implementados indicadores de
performance dedicados aos 11 macroprocessos / processos desenhados. Apesar de todos os
processos requererem uma avaliacdo de performance, optou-se pela restricdo destes
indicadores ao essencial. Isto porque, por um lado, se torna mais facil monitorizar
globalmente a empresa e, por outro lado, o importante € medir o que realmente importa e tem
impacto no desempenho da Digital W.

Nesse sentido, juntamente com o Business Manager e com 0s responsaveis pelas equipas,
definiram-se os topicos principais de avaliacdo para cada um dos macroprocessos / processos.
Foram também alinhadas outras informacbes como a frequéncia de avaliacdo, a fonte de
informacgdo dos indicadores e quem estd responsavel por estes. A Tabela 8 demonstra o
resumo dos KPIs implementados, mas € possivel consultar no Anexo G, uma tabela mais
detalhada que conta com os objetivos definidos para cada KPI e a respetiva formula de
calculo.

Tabela 8 - Quadro resumo dos KPIs

Nome do Processo KPI Frequéncia Fonte de Informagdo Atores
Planeanl\e.nto Volume de negdcios Semestral Hubspot CRM Business Manager
Estratégico
De::::;')‘;er N2 de melhorias efetuadas nos servigos Semestral Trello Business Manager
N2 de clientes contactados Mensal HubSpot CRM Account Manager
N2 de reunides Mensal HubSpot CRM Account Manager
Vender Servigo Taxa de reunides agendadas Mensal HubSpot CRM Account Manager
Taxa de adjudicagdo Mensal HubSpot CRM Account Manager
Tempo até adjudicagdo Semestral HubSpot CRM Account Manager
Planeamento Tempo médio até Kick-Off do projeto Semestral Trello Account Manager
Operacional
Tempo médio de desenvolvimento de layout Semestral Trello Web Product Owner
. Tempo médio de programagdo de website Semestral Trello Web Product Owner
Prestar servico web o " " n
Tempo médio de desenvolvimento de loja online Semestral Trello Web Product Owner
Tempo médio de desenvolvimento landing page Semestral Trello Web Product Owner
Tempo médio de desenvolvimento de naming Mensal Clockify Copywriter
Tempo médio de desenvolvimento de logétipo Mensal Clockify Designer
Prestar servico Taxa de servigos de naming a ajustar Mensal Trello Copywriter
design Taxa de servigos de logdtipos a ajustar Mensal Trello Designer
Tempo médio de desenvolvimento de packaging Mensal Clockify Designer
Tempo médio de apresentagéo de produtos / servicos Mensal Clockify Designer
Taxa de planeamentos entregues com atraso Mensal Trello Gestor de Redes Sociais
. Taxa de clientes com campanhas (Facebook + Instagram) Mensal Trello Gestor de Redes Sociais
Prestar servigo de Py " —
redes sociais Tempo médio dos planeamentos Mensal Clockify Gestor de Redes Sociais
N2 de erros no agendamento Mensal Swonkie Gestor de Redes Sociais
Taxa de planeamentos a ajustar Mensal Trello Gestor de Redes Sociais
Prestar servigo Tempo médio gestdo de cliente (Google Ads) Mensal Trello PM Manager
publicidade Taxa de retencdo de clientes (Google Ads + E-mail marketing) Mensal Trello PM Manager
Desenvolver canais | Taxa de crescimento nimero de seguidores por rede social (Facebook + Instagram + LinkedIn) Mensal Redes sociais Gestor de Redes Sociais
de comunicagdo Taxa de interagdo do perfil de Instagram Mensal Redes sociais Gestor de Redes Sociais
Desenvolver N2 de parcerias fechadas Semestral Trello Account Manager
programa de N¢ de workshops desenvolvidos Semestral Trello Account Manager
parcerias N2 de clientes angariados Semestral HubSpot CRM Account Manager
N2 de estdgios curriculares Semestral Business Manager
Recrutar de novos . -
membros N2 de candidatos Semestral Business Manager
N2 de estagios profissionais Semestral Business Manager

E importante notar que, no tempo do desenvolvimento de dissertagdo, ndo foi possivel reunir
dados sobre os KPIs apresentados, tendo toda a analise feita ser avaliada num contexto
predominantemente qualitativo. Porém, todas as condigdes para a recolha destes indicadores
foram reunidas, uma vez que os softwares indicados como fonte de informagdo foram ja
desenvolvidos para esse propdsito.

Assim, seria interessante que nos proximos passos no desenvolvimento da avaliacdo de
desempenho se condensassem os indicadores definidos num dashboard global. Tal adaptagéo
é possivel e facilitada, pelo facto dos softwares indicados permitiram a exportacdo de dados
organizados em varios formatos, como €é o caso do Excel. Por conseguinte, sugere-se que no
futuro estes dados possam ser compilados num software como o Microsoft Power Bl para
uma visualizacdo simples das principais métricas da empresa.
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6 Conclusdes e perspetivas de trabalho futuro

O presente capitulo pretende fazer uma reflexdo de todo o trabalho desenvolvido, mas
também apresentar algumas indicagfes e perspetivas que podem ser desenvolvidas no futuro.

6.1 Conclusoes

No inicio do projeto de dissertacdo, foram definidos varios objetivos principais a ser
trabalhados, visando a gestdo de processos, identificagdo de oportunidades de crescimento,
avaliacdo de desempenho e implementacdo de metodologia para melhoria continua dos
processos. Apds o decorrer das primeiras 16 semanas, em que 8 foram dedicadas a
implementacdo continua de propostas de solucdo as vertentes indicadas, foi possivel retirar
um conjunto de conclusdes globais ao que foi executado.

A tabela 9 resume os 6 principais problemas que foram ramificados dos objetivos principais e
todas as solugdes implementadas. E possivel verificar que todos os setores foram concluidos,
enderecando e resolvendo os desafios identificados, que por sua vez, permitiram alcancar
todos os objetivos propostos.

Tabela 9 - Quadro resumo dos problemas e solugdes implementadas

# Problema Proposta de solugao Estado
Necessidade de criar um método que envolva toda a - Implementagdo de método com base em varias
1 equipa e que permita o mapeamento e melhoria metodologias que combinam a gestdo de processos e

continua dos processos da empresa o Agile para a implementagdo de melhorias.

A - Gestdo de processos da empresa:
Inexisténcia de processos definidos na empresa, . ~
2 o . . - Anélise e modelagdo de todos os processos;
resultando num workflow ineficiente e inconsistente. N |
- Implementagdo de melhorias;

3 Sistemas de informag¢do da empresa desorganizados - Organizag¢do das drives da empresa;
com informagdo e documentos dispersos. - Otimizagdo do sistema de gestdo de projetos.
4 Aumento do nimero de clientes, exige um processo - Redesenho e melhoria do processo de vendas;
de vendas coeso e monitorizado. - Implementagdo CRM.
Expansdo da empresa exige um levantamento de - Programa de parcerias;
5 oportunidades de crescimento a nivel interno e - Ativagdo das redes sociais da empresa;
externo para manter a competitividade no mercado. - Plano de formagdes para a equipa.

Ndo existem métricas, nem objetivos para
6 acompanhar o desenvolvimento e sucesso dos - Implementagdo de KPIs.
processos

No que concerne a questdo de investigacdo dedicada a implementacdo da metodologia, esta
contou com o apoio e feedback positivo da equipa que foi vital para o sucesso das melhorias
propostas. A resisténcia a mudanca foi sentida principalmente no inicio, mas a envolvéncia de
todos os membros no processo mostrou-se crucial para a sua participacdo ativa. O método e
toda a sua implementacdo pode, assim, ser um pequeno contributo para a literatura. Isto
porque conseguiu responder a questdo de investigacdo inicial, aplicando e validando os
conceitos de gestdo de processos e Agile numa empresa de marketing com resultados
positivos.
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Ainda assim, refira-se que o método pode e deve ser aprimorado, especialmente porque €é
necessario um reforco continuo e assertivo com as equipas para o trabalho ser feito. Algo que
pode ser problemaético, se a empresa ou responsavel por todo o processo de melhoria ndo
estiver envolvido o suficiente por falta de tempo ou motivacéo. Neste tipo de casos, pode ser
fundamental uma equipa totalmente dedicada ao aprimoramento da empresa e dos processos.

Quanto a necessidade da gestdo de processos, todo o trabalho desenvolvido permitiu que a
empresa se tornasse mais organizada e alinhada tanto interna, como externamente. A analise e
modelacédo possibilitou uma standardizacao ndo sé dos servigos, mas também de processos de
gestdo e suporte. No total, foram impactados 31 processos que estdo agora mapeados e
compilados no manual de processos da empresa que permite uma visualizacdo simples,
intuitiva e interativa de como o trabalho deve ser desenvolvido.

No entanto, ndo basta mapear, quando existem ineficiéncias ou problemas para resolver. E,
aqui, a metodologia aplicada afirmou-se imprescindivel para a implementacdo de mais de 60
melhorias nas varias areas da empresa. Ainda assim, sobram ainda mais umas dezenas de
situacbes que devem continuar a ser abordadas, mas o modelo flexivel e continuo vai
trabalhar sobre estas.

A importancia dos sistemas de informacao foi também um contributo que agilizou todos os
processos, pela melhor organizacdo e também pela criacdo dos ficheiros para uma
documentacdo sistematizada na empresa. A reorganizagdo das drives foi um processo moroso,
mas que eliminou a duplicacédo de ficheiros e arquivou todos os modelos obsoletos.

Além do contributo das drives, a possibilidade da monitorizacdo dos tempos foi uma mais-
valia para um melhor controlo das horas de trabalho das equipas e da cobranga correta ao
cliente. Além destes dois sistemas, existem muitos outros softwares que podem ser
otimizados. Desse modo, os resultados obtidos com as alteracdes feitas, sdo um indicador que
0 método deve ser extrapolado a todas as ferramentas usadas de forma continua.

A nivel de gestdo de clientes, 0 CRM aliado ao redesenho dos processos foi 0 ponto mais
importante. Este, para além de permitir a monitorizacdo completa da area comercial,
possibilita que todos os elementos da equipa de vendas trabalhem sob 0 mesmo espaco. Isto
pode construir a base para um futuro crescimento da equipa de vendas, ja que todos 0s
elementos de monitorizagéo e controlo estdo implementados.

Sobre as oportunidades de crescimento, foi dada uma introducdo ao que pode ser feito e aos
resultados que podem advir destes pequenos investimentos. O programa de parcerias passa
agora a ter um papel mais versatil, alimentando as vendas, 0s recursos humanos e também o
desenvolvimento de projetos. Com o crescimento e gestdo de parceiros, resultados muito
interessantes podem ser atingidos. As redes sociais e o0 plano de formacdes sdo mais duas
implementacdes interessantes, que levantam a necessidade para a empresa pensar de forma
continua em formas de crescimento inovadoras.

O sexto tdpico engloba a avaliagdo de desempenho e indicadores de performance. Apesar de
ndo ter sido possivel concluir quantitativamente as métricas dos processos em comparacdo
com o0s objetivos, 0 acompanhamento destes indicadores vai ser crucial para a identificacédo de
mais pontos de melhoria. Além disso, a implementacdo dos véarios indicadores com 0s
sistemas de informacao, facilita este processo e trard conclusdes quanto ao comportamento da
empresa a nivel de eficacia e eficiéncia.

Em conclusdo, o desenvolvimento do projeto de dissertacdo permitiu a aplicacdo direta e
pratica dos mais variados conceitos lecionados e estudados pela literatura, que devem ser alvo
de um estudo futuro. Isto porque, apesar das limitacbes e adaptacdes feitas ao contexto
empresarial apresentado, 0 método contribuiu para inimeras melhorias com feedback muito
positivo de todos os envolvidos. Assim, construiram-se as bases e alicerces que a Digital W
necessitava para o inicio da sua nova etapa de crescimento.
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6.2 Perspetivas de trabalho futuro

A nivel de perspetivas futuras, é possivel identificar alguns pontos que merecem uma atengédo
continua e um acompanhamento maior ao longo do tempo. Estes pontos incidem,
principalmente na metodologia a adotar, mas também na avaliacdo continua das melhorias
implementadas e nos indicadores de performance.

No que toca a metodologia, é necessario verificar a necessidade de alteragdes ao método com
0 crescimento da equipa. No contexto apresentado, uma pessoa bastou para liderar o processo
de melhoria com um sistema rotativo de equipa. No entanto, esta pode ndo ser a solu¢do mais
agil se todas as equipas crescerem, uma vez que o trabalho pode tornar-se demasiado lento
para a evolucdo dos mercados e dos problemas nas equipas. Neste tipo de casos, pode fazer
sentido uma divisdo do processo de melhoria para cada departamento, em vez de uma
abordagem global a empresa. Isto pode implicar, também, um aumento de pessoas a liderar o
processo de melhoria dedicado a cada area da empresa.

Outro topico relevante é a questdo de ter ou ndo alguem exclusivamente dedicado ao processo
de melhoria. No caso da Digital W, dada a carga de trabalho do Business Manager, como dos
restantes responsaveis pelo departamento, a adicdo de um gestor de processos ou operacoes
pode tornar-se uma mais-valia. Caso contrario, o processo pode parar por falta de lideranca,
uma vez que a prioridade vai ser sempre dada ao desenvolvimento dos servigos.

O mesmo se aplica as equipas, uma vez que a prioridade do seu trabalho passara sempre pela
execucdo dos servigos dos clientes. Por isso, o equilibrio entre o processo de melhoria e 0
desenvolvimento dos servicos deve ser sempre focado e ajustado. Dai a importancia de ter o
responsavel pelas iniciativas de mudanca envolvido ativamente em situacGes de equipas mais
pequenas ou sobrecarregadas com trabalho.

Assim sendo, dependendo do tamanho da equipa e da empresa, assim como da sua carga de
trabalho, deve ser sempre avaliada a possibilidade de ter ou ndo uma equipa completamente
dedicada aos processos de melhoria. Esta hipdtese deve ser considerada em futuras aplicacdes
que contribuam como casos praticos da adaptacdo da metodologia proposta, mas tendo em
conta que nunca se deve descurar o envolvimento de todas as equipas. Este € vital para que
haja coesdo entre os varios membros e para que se atinjam melhores resultados.

As melhorias implementadas devem também ser alvo de escrutinio continuo, pois em areas e
ambientes criativos, as necessidades podem mudar e esse reajuste pode ter que ser feito mais
cedo que as reunides globais feitas semestralmente. Deste modo, o tempo para reavaliacdo de
prioridades e melhorias pode ser adaptado consoante o contexto.

E também importante estudar a ligacio possivel das metodologias apresentadas com conceitos
de crescimento como o Growth Hacking. A jungdo da gestdo de processos, Agile e uma
metodologia de crescimento pode tornar-se instrumental para mudancas impactantes e globais
nas empresas, uma vez que abordam todos os conceitos desde a criacdo de uma base de
trabalho a capitalizac&o de ideias inovadoras que impulsionam as organizagdes a evoluir.

Por fim, é necessario ter resultados quantitativos dos KPIs indicados e continuar com a
avaliacdo continua dos processos. Os indicadores de performance dardo uma perspetiva mais
profunda sobre o estado da empresa e estes devem ser considerados sempre na gestdo, analise
e modelacdo feitas. Para além disso, a criacdo de um dashboard global é uma adicdo de valor
para tomadas de decisdo mais rapidas. Com a obtencdo e centralizacdo destes resultados
aliado ao alinhamento dos objetivos definidos pela empresa, estdo reunidos todos 0s pontos
para uma andlise detalhada e profunda quanto ao passado, presente e futuro da empresa.
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ANEXO A: Documentacao referente a metodologia implementada

Sprint Template @

Sprint 1
Daily Scrum (Segunda)

Daily Scrum (Segunda)

i

Daily Scrum (Terca)

Daily Scrum (Terca)
Daily Scrum (Quarta)

i

Daily Scrum (Quinta)

Daily Scrum (Quarta)

Daily Scrum (Sexta)

i i

Daily Scrum (Quinta)

Sprint Review

i

i "

Daily Scrum (Sexta)
Sprint Retrospective

ﬁ M

-+ Adicionar outro cartdo

= | Sprint Review

Sprint Retrospective

i

-+ Adicionar outro cartdo

Figura A. 1 — Organizagdo e templates da documentacdo dos Sprints no Trello
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Daily Scrum (Terca)

na lista Sprint 2

ETIQUETAS
E

Descricao  Editar

4,0 que foi feito ontem?
e 11.2%#01;
e 7.1#071;
s 7.1#02
@0 que vai ser feito hoje?
e 7.1#03;
e 7.1#%04
@ Que impedimentos estio a condicionar o avango das melhorias?

* Reunido com os clientes “internos” pode ser s6 marcada para a semana e €
preciso reunir diretamente com eles e com os respetivos responsaveis

Figura A. 2 - Guido Daily Scrum no Trello
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Sprint Review

na lista Sprint 3

ETIQUETAS
(B

Descricdo  Editar

(7 Que melhorias foram implementadas no Sprint e qual o seu impacto?

* 7.1#03: normalizagdo dos pedidos, o que liberta a equipa e evita trabalhos
em cima da hora;

* 7.1#04: menos ajustes a fazer e alinhamento de expectativas aumentou a
moral da equipa;

* 5.2#01: Alinhamento mais rapide com o cliente, vamos ver como impacta os
3justes:

®* 5.3#05: Alinhamento mais rapido com o cliente, vamos ver como impacta os
3justes:

* §5.5#02: : Alinhamento mais rapido com o cliente, vamos ver como impacta os
gjustes:

@ Alguma melhoria deve ser repensada?
* Nenhuma, foi tudo bem implementado.
Bl Que melhorias vio ser deixadas para o préximo Sprint?
* Nenhuma;
@ Quais foram os principais problemas e impedimentos do Sprint?

* Demasiado tempo até conseguir reunido com os clientes "internos” e alguma
resisténcia 4 mudangs;

* |ndecis3o quanto a viabilidade do mood board e come pode influenciar o
cliente;

B0 que deve ser feito no préximo Sprint?

* Monitorizagdo dos tempos passa a ser a maior prioridade;

Figura A. 3 - Guido Sprint Review no Trello

ADICIONAR AQ CARTAOQ

& Membros
& FEtiguetas
B4 Checklist
® Datas
@ Anexo
= Capa

POWER-UPS

+ Adicionar power-...

I Atualizar Area de trabalho

AUTOMACAO @

-+ Adicionar botdo
AGOES

(& Start timer

Add time (eg. 15m)

- Mover

0O Copiar
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& Sprint Retrospective
na lista Sprint 3 @

ADICIONAR AO CARTAOD

ETIQUETAS
m + A Membros
& FEtiquetas
= Descrigio  Editar
b4 Checklist

{70 que aprendemos neste Sprint?
- Ainterligagdo das melhorias agiliza o trabalho, por isso devem ser combinados ® Datas
bem os blocos de tarefas a desenvolver no préximo sprint;

& O que esta a causar os principais problemas no Sprint? # Anexo

- No caso de melhorias que ficam muito tempo em stand by, podem tornar uma o Capa

semana pouco produtiva. Ha que avaliar a possibilidade de incluir mais tarefas no

planeamento;

& O que pode ser feito de maneira diferente nos préximos sprints e porqué? POWER-UPS

- Avaliar melhorias a avaliar em blocos; + Adicionar power-...

- Avaliar um nimero maior de tarefas a incluir, considerando o risco das tarefas
ficarem em stand by:

B0 que ajuda a tornar o Sprint bem sucedido e porqué? 0 Atualizar Area de trabalho

- Daily Scrum estdo a criar habito e a equipa esta a tornar-se cada vez mais

envolvida, dando mais ideias e sugestdes: )
AUTOMAGAO ®

Figura A. 4 - Guido Sprint Retrospective no Trello

Melhorias que ficardao para o préximo

Planeamento de melhorias a efetuar

sprint
1#01; 1#02; 1#03; 1#04; 2.1#01; 2.1#02; 2.2#01;
4#01;4#02;4#03;4#04; 11.24#01;

11.2#1; 7.1#01; 7.1#02; 7.1#03; 7.1#04;
2 7.1#03;7.1#04
6.1#01;6.1#03;6.3#01;6.3#03.

3 7.1#03;7.1#04; 6.2#01;6.3#05; 6.5#02.

6.1#02; 6.1#04; 6.2#02; 6.2#03; 6.3#04; 6.4#01,;
6.5#01; 7.1#05;7.1#06.

5 5.1#01; 5.1#02;5.1#05; 5.2#01; 5.2#02; 5.2#05; 3.4801
5.3#01; 5.3#04; 8#01; 8.4#01; 10.1#01. )

8.4#01; 3#01; 3#02; 3#03; 3#05; 3#06; 3#07; 10.1#02;
6 3#01; 3#06;
10.1#03; 10.1#04; 10.1#05.
3#01; 3#06; 10.2#01; 10.2#02;

10.2#03;10.2#04;10.3#01
8 9.2#01; 9.2#02; 9.2#03; 10.4#01; 10.4#02.

Tabela A. 1 - Resumo do planeamento dos sprints
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ANEXO B: Problemas identificados e solu¢des implementadas

Pricridade

Por implementar

s Should Have
C Coudl Have
W Won't have

Figura B. 1 - Estado e prioridade das propostas de solucéo

Tabela B. 1 - Problemas e propostas de solugdo referentes ao processo "Planeamento estratégico™

Codigo da
melhoria

Problema

Proposta de solugdo Prioridade

Estado

N3o existe qualguer procedimento
1#01 definido, sem coes3o entre a equipa de | Desenho de processo e envolver equipa de gestio
gestdo
Criacdo de ficheiros template para compilacdo
1#02 N&o existe documentac3o das decisdes ¢ . P P plisg
das decisbes tomadas
F ) do fi
1#03 ormagoes na erfpresa n?o . feam Criar base de dados de formagao atraves da Drive
guardadas, nem estdo acessiveis a todos
N&o existe uma centralizagdo de metas e | Criagdo de um dashboard em Power Bl com as .
1404 I . . Por implementar
métricas com representagdo visual metas e KPIs definidos
Tabela B. 2 - Problemas e propostas de solucdo referentes ao macroprocesso "Desenvolver servicos"
Codigo d -
ecee -a Problema Proposta de solugio Prioridade Estado
melhoria
2 1801 Nao existe qualquer procedimento definido, sem Desenho de processo e envolver equipa dos
: coesdo entre a equipa dos departamentos departamentos
2.1802 Acessos dos varios softv.r.ares ¢ disperso e nso Criagdo de ficheiro de acessos aos softwares usados
centralizado
2 2801 Nao existe qualquer procedimento definido, sem Desenho de processo e envolver equipa dos
: coesdo entre a equipa dos departamentos departamentos
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Tabela B. 3 - Problemas e propostas de solucdo referentes ao processo "Vender servicos"

Codigo da - -
& ) Problema Proposta de solugdo Prieridade Estado
melhoria
N3o ha centralizagdo de informagdo quanto ao e )
Criagdo de um sistema CRM
3401 estado do processo de venda de cada cliente ¢
N&o existem exemplos de como deve ser a - )
3402 comunicag3o com o cliente por e-mail ou Criacdo de templates de e-mails / mensagens para uma
comunicagdo consistente
mensagens
Clientes faltam a muitas reunides iniciais,
34803 principalmente quando marcadas com Implementar comunicagdo de "reminder” da reunido
antecedéncia
Follow-up sem dias definidos, o que pode levar a - I
- ) ) Definir dias da semana em que sdo feitos os follow-ups e
3#04 perder clientes se ndo se sistematizar esta 5 P

» definir nimero de dias necessarios para follow-up
atividade

Pedidos de clientes em que s¢ deixam o contacto | Obrigatoriedade para deixar nimero de telemdvel no :
3#05 i ~ , C Por implementar
de e-mail nunca d3o resposta wehsite

Passagem da informacdo dos formularios de
3H#H06 pedido para o CRM € muite demoroso e ndo
acrescenta valor

Automatiza¢do da integracdo do e-mail com CRM através
de Zapier

E necessario definir a integragdo com o
3H0O7 programa de parcerias, para que os parceiros
recebam a comissdo, quando aplicavel

Na fase de finalizar a venda, ao emitir o pagamento, o
parceiro recebe a comissdo, assim que o cliente pague

Tabela B. 4 - Problemas e propostas de solucdo referentes ao processo "Planeamento operacional"

Codigo clla Problema Proposta de solugdo Prioridade Estado
melhoria
Ficheiro de briefing demasiado complexo, . L .
. ) Reformulagdo dos ficheiros de briefing e
4#01 o que leva ao ndo preenchimento e perda . C
. - . preenchimento obrigatorio
de informag&o importante
Integracdo inconsistente dos clientes » ) o
o . Integragdo através de grupos de comunicacdo e
4102 principalmente na comunicagdo e s . .
. . criagdo de pasta na Drive para cada cliente
organizacdo de ficheiros
Problema na definigio de conteddo o i . ,
L. A Definigdo das informagdes e contetdos
necessario para o desenvolvimento do L .
48403 . A necessarios para desenvolver o servigo pelo
servigo com falta do envolvimento da , .
] responsavel do departamento e equipa
equipa
Indecis&o e inconsisténcia em gquem cria | Responsavel pelo departamento € a pessoa que
4104 as tarefas no sistema de gestdo de cria o novo cliente e as respetivas tarefas no
projetos (Trello}) sistema de gestdo de projetos (Trello)
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Tabela B. 5 - Problemas e propostas de solugdo referentes ao macroprocesso "Prestar servi¢co Web"

Problema

Proposta de solucao

Prioridade

Estado

Falta de pontos de comunicagdo com web Fazer a verificagdo da exequibilidade mais cedo, assim
5.1#01 developers cria uma necessidade maior de como permitir a visualizacdo do layout inicial aos
ajustes no final do prcoesso developers
Pedidos de contetdo aos designers cria uma Organizagdo da Drive e sistema de pastas para que o
5.1#02 perda de tempo desnecessaria, caso o acesso seja direto, sem necessidade de pedir aos
conteldo estivesse sempre disponivel designers
Desenvolvimento responsivo, nem sempre é
feito da forma mais eficaz devido aos Benchmarking de softwares mais eficazes para o .
5.1#03 o ) C Por implementar
softwares utilizados, o que leva a um processo desenho da parte responsiva
mais demorado
Clientes ao inserir contetddo, criam uma Conteudo passar todo a ser colocado pela equipa,
5.1#04 |necessidade adicional de ajustes o que tornao | tendo o seu envio que ser acordado previamente e w Por implementar
processo mais demorado com datas a cumprir
Demasiado tempo para colocar o website
5 1405 . online, uma Yez que o cliente pede varios Colocar o website online corT1 ajustes p.revistos, tuc?o o
ajustes que muitas vezes ndo foram acordados | resto é orgamentado depois do website estar online
no inicio do projeto
Falta de priorizagdo de features e trabalho Implementagdo de fundamentos da metodologia Agile
5.1#06 planeado por semana, pode levar a overload como planear por sprint, ter backlog e priorizagdo de Por implementar
de tarefas tarefas
Mostragem em demasia de templates, pode
59401 atrasar o processo, uma vez que cria indecisdo Defingdo do nimero de templates a apresentar ao
’ no cliente e obriga a uma procura mais cliente
extensa que nem sempre compensa
Muitos templates criam problemas de
programacdo, por isso deve sempre existir um | Adicionar uma verificagdo dos templates por parte dos
5.2#02 ponto de contacto com os web developers web developers para ndo induzir o cliente em erro com
antes de se apresentarem ao cliente os o resultado final
templates
Desenvolvimento responsivo, nem sempre é
feito da forma mais eficaz devido aos Benchmarking de softwares mais eficazes para o .
5.2#03 . ) C Por implementar
softwares utilizados, o que leva a um processo desenho da parte responsiva
mais demorado
Clientes ao inserir contetddo, criam uma Conteudo passar todo a ser colocado pela equipa,
5.24#04 necessidade adicional de ajustes o que torna o tendo o seu envio que ser acordado previamente e W Por implementar
processo mais demorado com datas a cumprir
Demasiado tempo para colocar o website
5.2405 . online, uma Yez que o cIi~ente pede vérios Colocar'o website online corT1 ajustes p.revistos, tuc’o o
ajustes que muitas vezes ndo foram acordados | resto é orcamentado depois do website estar online
no inicio do projeto
Falta de pontos de comunicagdo com web Fazer a verificagdo da exequibilidade mais cedo, assim
5.3#01 developers cria uma necessidade maior de como permitir a visualizagdo do layout inicial aos
ajustes no final do prcoesso developers
Desenvolvimento responsivo, nem sempre é
feito da forma mais eficaz devido aos Benchmarking de softwares mais eficazes para o .
5.3#02 . ) C Por implementar
softwares utilizados, o que leva a um processo desenho da parte responsiva
mais demorado
Clientes ao inserir contetddo, criam uma Conteudo passar todo a ser colocado pela equipa,
5.34#03 necessidade adicional de ajustes o que torna o tendo o seu envio que ser acordado previamente e W Por implementar
processo mais demorado com datas a cumprir
Demasiado tempo para colocar o website
online, uma vez que o cliente pede varios Colocar o website online com ajustes previstos, tudo o
5.3#04 ajustes que muitas vezes ndo foram acordados | resto é orgamentado depois do website estar online
no inicio do projeto
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Tabela B. 6 - Problemas e propostas de solugéo referentes ao macroprocesso "Prestar servi¢co Design”

Estado

Prioridade

Cadigo da =
8 i Problema Proposta de solugdo
melhoria
Em casos onde ha necessidade de muitos
6.1401 ajustes, s6 marcar reunido através do Account | Permitir ao copywriter contacto direto com o cliente
' Manager pode atrasar o processo para marcar reunides quando necessario
desnecessariamente
Documentos template de apresentagdes estdo . . .
. " o Organizagdo da Drive e sistema de pastas para que o
6.1#02 dispersos e nem sempre s3o acessiveis pela T
. acesso seja direto
equipa
Apresentagdo do naming sé pelo Account . . . .
. L Apresentagdo ao cliente deve sempre incluir o
6.1#03 Manager pode n3o ser a forma mais eficaz de A
. R copywriter
transmitir toda a inspiragdo
6.1#04 Ndo existe monitorizacdo de tempos Utilizagdo de software Clockify para monitorizar tempos
Existem varios casos onde sdo necessarios L .
L. . ., . Criagdo de um mood board para apresentar ao cliente
6.2#01 | vérios ajustes, porque hd um desalinhamento i ) .
. L L e alinhar mais rapidamente
do conceito e inspiragdes visuais
Documentos template de apresentagdes estdo N ) )
) . o Organizagdo da Drive e sistema de pastas para que o
6.2#02 dispersos e nem sempre sdo acessiveis pela T
. acesso seja direto
equipa
6.2#03 N3o existe monitorizagio de tempos Utilizagdo de software Clockify para monitorizar tempos
Em casos onde ha necessidade de muitos
6.34H01 ajustes, s6 marcar reunido através do Account | Permitir ao copywriter contacto direto com o cliente
' Manager pode atrasar o processo para marcar reunides quando necessario
desnecessariamente
Documentos template de apresentagdes estdo . . .
. . C Organizagdo da Drive e sistema de pastas para que o
6.3#02 dispersos e nem sempre s3o acessiveis pela T
. acesso seja direto
equipa
Apresentagdo do naming s6 pelo Account Apresentagdo ao cliente deve sempre incluir o
6.3#03 Manager pode n3o ser a forma mais eficaz de P ¢ A P
. R copywriter
transmitir toda a inspiragdo
6.3#04 N3o existe monitorizagdo de tempos Utilizagdo de software Clockify para monitorizar tempos
Existem varios casos onde sdo necessarios L .
L. . ., . Criagdo de um mood board para apresentar ao cliente
6.3#05 varios ajustes, porque ha um desalinhamento : . .
. L N e alinhar mais rapidamente
do conceito e inspiragdes visuais
6.4#01 Ndo existe monitorizagdo de tempos Utilizagdo de software Clockify para monitorizar tempos
6.5#01 N&o existe monitorizagdo de tempos Utilizagdo de software Clockify para monitorizar tempos
Existem varios casos onde sdo necessarios - .
L. . . . Criagdo de um mood board para apresentar ao cliente
6.5#02 vérios ajustes, porque ha um desalinhamento

do conceito e inspiragdes visuais

e alinhar mais rapidamente
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Tabela B. 7 - Problemas e propostas de solucdo referentes ao macroprocesso "Prestar servico Gestdo de Redes

Sociais"
Cddigo da ~ i
g ) Problema Proposta de solucdao Prioridade Estado
melhoria
Ficheiro do planeamento mensal ndo é prético
e obriga a criagdo de 12 ficheiros por cliente, [Passagem de um documento word para Excel, em que o
7.1#01 |por ano. Para além disso, é impossivel verificar | planeamento mensal é feito por folhas, condensando
o que ja foi produzido anteriormente sem tudo no mesmo ficheiro
abrir os restantes ficheiros
7 1402 Pontos de revisdo demorados, por falta de Implementacgdo de reunides diarias ao inicio do dia
i comunicacdo entre toda a equipa para pontos de situagdo e esclarecimento de duvidas
. . " ) , Normalizagdo dos pedidos, definindo uma
Clientes "internos" enviam contetdos e N
7.1#03 . - o antecedéncia minima de 1 semana para o
pedidos de publicagdo sem antecedéncia ) L
desenvolvimento de publicacbes
Clientes "internos" obrigam a demasiados . . . .
. L Alinhamento de expectativas com os clientes internos e
7.1#04 ajustes nas publicagdes, provocando um . L -
com a linha de publicagdes das suas redes sociais
bottleneck de todo o departamento
7.1#05 Desorganizacgdo de ficheiros e armazenamento Organizagdo da drive com sistema de pastas para o
i destes departamento e 0s seus servigos
N3o existe monitorizacdo de tempos no que
7.1806 ¢ P q Utilizacdo de software Clockify para monitorizar tempos
toca aos planeamentos
N3o existe uma forma de visualizar
7.3401 simultdneamente as campanhas e as Criar integragdo das campanhas com o Swonkie C Por implementar
publica¢des agendadas
Relatérios das campanhas podia ter uma
visualizagdo mais intuitiva, organizada e
7.34#02 personalizada. Para além disso, pode ser feito Integracio dos dados com o software Data Studio S Por implementar
um melhor resumo de métricas em certas
situagdes
Ndo existe uma forma de visualizar
7.4#01 simultaneamente as campanhas e as Criar integracdo das campanhas com o Swonkie C Por implementar
publicagdes agendadas
Relatérios das campanhas podia ter uma
visualizagdo mais intuitiva, organizada e
7.44#02 personalizada. Para além disso, pode ser feito Integragdo dos dados com o software Data Studio S Por implementar
um melhor resumo de métricas em certas
situagdes

Cddigo da
melhoria

Tabela B. 8 - Problemas e propostas de solucdo referentes ao macroprocesso "Prestar servi¢o Publicidade"

Problema

Existe uma grande dispersdo de ficheiros em
todos os servigos do departamento, seria

Proposta de solucdao Prioridade Estado

Criagdo de sistema de pastas na Drive e nomenclatura

8#01 interessante condensar e organizar toda a de ficheiros para todos os servigos
informagdo
R . | Criagdo de novo ficheiro Excel que passa a ser usado
Documento usado como checklist de eventos é A . .
8.4#01 como template para listar atividades e requisitos dos

pouco utilizado, devido a sua ma organizagdo

eventos
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Tabela B. 9 - Problemas e propostas de solugdo referentes ao macroprocesso "Desenvolver canais de
comunicagdo"

Cddigo da

X Estado
melhoria

Problema Proposta de solugdo Prioridade

Redes sociais da empresa estdo paradas e Desenhar processo para planear e ativar as redes
9.2#01 podem ser uma excelente fonte para chegar a sociais da empresa com o envolvimento de toda a
novos clientes e criar novas oportunidades equipa
Planeamento tem de ser feito no mesmo . . .
. R N R e Criagdo de integragdo com o Trello, dando acesso a
9.2#02 sistema de informacio e devia possibilitar as ) L
. K toda a equipa para poderem submeter ideias
ideias de toda a equipa
Devia existir um ficheiro de planeamento
9.2#03 préprio para as redes sociais da empresa, uma |Criagdo de ficheiro de planemento para as redes sociais
: vez que o que é usado para os clientes tem da empresa
dados que aqui ndo se aplicam
Tabela B. 10 - Problemas e propostas de solucdo referentes ao macroprocesso "Desenvolver programa de
parcerias”
(Ll c.la Problema Proposta de solugdao Prioridade Estado
melhoria
10.1#01 N3o existe processo para contactar parceiros Desenho do processo
, L. L Criagdo de pasta na Drive Google e ficheiro dedicado
E necessaria a criagdo de uma base de dados X } .
10.14#02 ) ;o ) ao desenvolvimento de parcerias, resumindo o estado
de parceiros e possiveis parceiros L )
dos contactos e possieveis sinergias
10.1#03 N&o existem documentos template para a Criagdo de templates de e-mails / mensagens para uma
) comunicagdo comunicagdo consistente
N&o existe fichei t
10.1#04 0 existe Tichelro para a proposta ou Criagdo de template para propostas de parcerias
apresentacdo de parceria
N&o exist tocol ficiliazi i
10.1#05 do existe protocolo para oficiliaziar parcerias Criacio de protocolo de parcerias
fechadas
N&o existe processo para desenvolve
10.2#01 xiste proc P nvolver Desenho de processo
workshops
Criagdo de d to b d | lides d
10.2402 Nio existe template base para apresentacio riagdo de documento base para desenvolver slides do
workshop
Apresentagdo ndo sdo guardadas, o que pode - .
) ) Criagdo de pasta na Drive Google para armazenar todos
10.2#03 | ser uma mais valia para futuros workshops ou .
) . R os workshops ou tipos de workshops dados
até para dar formacdo a equipa
Ndo existem templates de formularios de L.
10.2#04 X P uian Criar ficheiro de formulario feedback para os workshops
feedback
N&o existe processo definido para o
10.3#01 . ) Desenho de processo
desenvolvimento de projetos
10.4401 Ndo existe p.rocesso definido para'integrar Desenho de processo
parceiros na rede de parcerias
N3 iste fichei tact
10.44#02 40 existe Tic Zla:z;sa;zj)r::::szar contactos e Criagdo de ficheiro de contactos do parceiro

Tabela B. 11 - Problemas e propostas de solucéo referentes ao macroprocesso "Recrutar
novos membros”

Cddigo da

) Estado
melhoria

Problema Proposta de solugdo Prioridade

11.24#01

Processo demoroso e que deixa muitas vezes o
novo membro sem acesso a ficheiros ou
informagGes importantes devia ser
automatizado

Automatizacdo do processo com um documento que
compila toda a informagdo importante, links de acesso
a toda a informacdo e tem o procedimento de
onboarding definido

63



Metodologias para melhoria de processos e crescimento numa empresa de marketing

Documentacao do processo “Planear Redes Sociais”

ANEXO C

:wafew)

:hdo)

:wafew)

ol

warou | oigmno | oiquayas | ojsobe | oynfl | oyunf | orew | juge [ odsew | omasensy | omeuel | o | edey | ]

sossou so sopoy seypesd sowasanb afoy

V1) Jejuadsane
2 ifowa o Jeo0u3 ospaid 3 :Adoy

oeSearjqnd
Bp o|nyagns o Jepn|y (waSew|

ai

s|epog sapay

& "apepijenb ap ezadwi| 2 ogdeziuaiBly ewn

JjueIeS € SOWBIENUUCD SOJUNf *S|e opedaidwsa
S2J0Y|3W SO 0250UUE) sowa) anbiod [anissod op ogdepaidy 0EYTZ 1ew/fgQ
305 BDUB|3XB 3D O3IAISS OSSOU () “SSIOPEIOGR[0D ep e1q ionsey
50550U S0 SOPO1 JEdyne.d sowasanb aloy
& epepijenb ap ezadwy| 3 ogdeziuaiBly ewn
Jnuesed e sowalenuijuod sojunf sieuoissyold opefaidws
5210Y|3W 50 0350ULE S0Wa] anbiod [aajssod op ogepaidy 00Y8T lew /g0

2 0S BIJU[3IXD 3P 0IIAIBS OSSOU O 'SAIOPRIOGE|0D
$0SS0U $0 SOpO] Jeayie.d sowaienb afoH

1504 01x3]

ep eiq :0A13sa4

Jewl ojuaweaue|d

o.lquiazap
oiquianou
oiqnino
o.4quajas
olso8e
oyjn{

oyun|
olew
|iqe

o5Jew

0.1949A3}
oalauel
sagjewoyu|
ede)y

T1¢0¢

Figura C. 1 - Exemplo do ficheiro de planeamento das redes

sociais
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ANEXO D: Sistematizacao das drives e ficheiros template

B O
Pastas Nome
BB 010-Equipa BB 020-Templates BB 030 -Ficheiros de acessos
. 040 - Formacgdes para a equipa . 050 - Redes Sociais Digital W . 060 - Programa de parcerias
Figura D. 1 - Sistema principal de pastas da drive Google
Tabela D. 1 - Explicacdo sistema de pastas da Drive Google
#ID Pasta Propdsito
Pasta que condensa todos os ficheiros
010 Equipa referentes a equipa, como contactos,

apresentacoes e ficheiro de onboarding
Pasta que agrupa os templates usados para
todos os servicos da empresa
Pasta que contém todos os ficheiros de acesso,
030 Ficheiros de acessos usernames e passwords usados nos softwares e
plataformas
Pasta que funciona como repositério de todas
as formacgdes disponiveis para a equipa
Pasta para o planeamento e conteldos
dedicados as redes sociais da Digital W
Pasta dedicada a todas informacdes e ficheiros
referente ao programa de parcerias

020 Templates

040 FormacOes para a equipa

050 Redes Sociais Digital W

060 Programa de parcerias
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Tabela D. 2 - Explicacdo sistema de pastas da Drive MyCloud

#ID Pasta Propdsito
010 Ficheiros enviados pelo | Pasta que organiza todos os ficheiros enviados
cliente pelo cliente e pode ser partilha com o mesmo
020 Briefing Pasta que.agrupa todos os ficheiros d(.a briefings
feitos para desenvolver o servigo
030 Web Pasta que co'ntém todos os.Iigados ao
desenvolvimento de servicos Web
Pasta que armazena todos os planeamentos,
040 Redes Sociais relatérios e contelddos desenvolvidos para as
redes sociais
050 Design Pasta que organiza o§ ficheiros (.alaborados para
os servicos de design
Pasta que agrupa todos os relatérios,
060 PM conteudos e ficheiros dos servigos de
publicidade
Pasta dedicada a todas informacgdes
070 Contabilidade relacionadas com a contabilidade do servi¢co
prestado
Pasta que contém dados ou ficheiros como o
080 Dados Auxiliares Gerais logo da marca e outros grafismos que

estabelecem a linha visual do cliente e que
podem ser usados como inspiragdo

Arquivos e pastas

Nome

040 - Redes sociais > 010 - Planeamento v Q, Pesquisar
Arquivos
g nome do cliente - ano - ex givecare - 2021.xlsx ter, 20 de abr de 2021 522 KB

Figura D. 2 - Exemplo nomenclatura de ficheiros da Drive MyCloud

66



Metodologias para melhoria de processos e crescimento numa empresa de marketing

Nome:
Data do Evento:
Data de inicio do Planeamento™
Local:
Publico Estimado:
Bilhete Médio:

Dias para o evento 74 dias Tempo de Planeamento |
% de Conclusio 4% 92 dias |
Total de atividades 26

N3o iniciado 23 Receita Esperada

Em andamento 1 10 000,00 €

Concluido 1 Custo Parcial

Agendadas para hoje 0 250,00 € |

Atividade - Data IimE Responsavel Contato RES;.’ mmmﬂ Contato Forn.

Situagdo

Observagdes

+« L -

e
R

RN
QRN

4
5

™~

Planear o objetivo do evento 10/06/2021 (+351) 91 555 5555
Criar roteiro para o evento

Pensar em um nome para o evento

Convidar palestrantes/atragdes (+351) 91 555 5555
Criar identidade visual e pecas grificas
Criar sessées de ransmissao Forneceder X
Descrigio do evento: adicionar todas as informagdes

. . "~ Fornecedor ¥
(atragbes confirmadas, como aceder & transmissdo...)
Publicar evento Fornecedor 7

Divulgar nas redes sociais
Divulgar na rede de parceiros

Awalizar os participantes com novidades por e-mail

Concluida

Em andamente

Atrasado
25000 €
Nao iniciada Graris!
Nao iniciado Graris!
N&o iniciado Graris!

26 No dia do Evento

I
(g

Enviar e-mail de lembrete com orientagdes para os
participantes

Testar a transmissao na plataforma com 2h de

Checklist Evento Online | Checklist Evento Corporativo Checklist Evento Networking

"
Checklist Evento Politico

Figura D. 3 - Template checklist de eventos
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ANEXO E: Monitorizacao de tempos através do software Clockify

Total time Top project Top client

45:03:35 [Cliente Y]: Servigo de branding Cliente Y

11:21:19h

09:38:16h
08:26:00h 08:39:00h

06:59:00n

00:00:00h 00:00:00h

Mon, Jun 21 Tue, Jun22 Wed, Jun 23 Thu, Jun 24 Fri, Jun 25 Sat, Jun 26 Sun, Jun 27

[Cliente Y]: Servigo de branding - Cliente Y 21:28:35
[Cliente Z]: Servico de logétipo - Cliente 7 17:10:00
[Cliente X]: Servico de naming - Cliente X 06:25:00
45:03:35

Figura E. 1 - Dashboard exemplo da monitorizacdo de tempos referentes a servicos de design

[Cliente Y]: Servigo de branding

Cliente ¥
STATUS OTE PROJECT SETTINGS

21,48 h

BILLABLE 0,00 h
NON-BILLABLE 21,48 h

0,00 EUR

NAME = ASSIGNEES TRACKED

Desenvolver logotipo Anyone 15,901

Desenvolver naming Anyone

Figura E. 2 - Dashboard exemplo referente ao servico de branding do Cliente Y
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ANEXO F: Documentacao do processo “Vender servico” e software
CRM

Total de negécios criados em relacdo a meta

Intervalo de datas: Esse ano inteiro | Frequéncia: Mensalmente

value Contagem de Negdcios

400
300
200

100

Contagem de Negodcios

o - I I
Jan 2021 Mar 2021 Maio 2021 Jul 2021 Set 2021 Nov 2021

Data de criacédo

Figura F. 1 - Dashboard referente ao nimero de pedidos e potenciais negécios
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Negécios abertos com fechamento neste més

DATA DA
. PROPRIETARIO DO . -
NEGOCIO ULTIMA
Pt MODIFICACAO
1] @
9 >
= ¥+
L c
%) (o]
L°] el
c £
Figura F. 2 - Dashboard referente aos follow-ups que devem ser feitos
Total de contatos criados e trabalhados com total de negécios criados
ntervalo de datas: Esse més até o momento
CONTATOS CRIADOS CONTATOS ATRIBUIDOS CONTATOS TRABALHADOS

23 15 10

NOVOS NEGOCIOS CRIADOS NEGOCIOS FECHADOS

23 1

Figura F. 3 - Dashboard referente a indicadores da atribui¢do de negécios
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Total de atividades da equipe

Intervalo de datas: Esse més até o momento

OBSERVACAO CHAMADA E-MAIL ENVIADO AO CONTATO

31 19 12

REUNIAO

7

Figura F. 4 - Dashboard referente aos tipos de contactos feitos com os clientes

E-mail para agendar reunido (Anexar portfolio de servigos)

Boa tarde!

Sou o XXXX e estou a contactar em nome da Digital W, agéncia de publicidade,
marketing e comunicacao.

Recebemos um pedido de contacto através do nosso formulério e teriamos todo o
gosto em poder marcar uma reunido para falarmos melhor.

Teria disponibilidade durante a préxima semana? Se preferir, pode também deixar-me

o seu contacto ou contactar-me diretamente através do meu nimero XXOO0MXX.

Muito obrigado,

E-mail para confirmar a reunido
Boa tarde!

Junto envio o link para a chamada de hia 3, segunda-feira as 11h.

ID da reuniao: -

Se existir algum problema a entrar na reunido ou necessitar de remarcar, estou com

Muito obrigado,

Figura F. 5 - Exemplos de e-mails tipo para agendar reunifes
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Indicadores de performance da empresa

ANEXO G

4 macroprocessos

Imelros

Tabela G. 1 - KPIs detalhados dos pr

sal101y

21uo04

epugnbaiy oanalgp

e|nuwLioq

d
1a8euep| JUNOIIY ojjal] |e11sawag 7 o015l01d op JJo-y1y 818 oeSedipnlpe spsap seuewWwas ap 5N SeueWwag o1aloud op Jo-ya1y 218 olpsw odwa] [puoReIsdo
D#CWENWCN_H_
Ja8euely qunony | Ny 10dsgny | jessawes z oedeaipnipe 91e [euly ogderuasaide apsap seueLwas ap N seuewas oedeaipnipe 21e odwa]
1a8euely 1unony | y) 10dsgny | [esusiy %GT (sepejuasaide seisodoud ap 5N / sopeyds) soingdau ap gN) 9% ogdeaipnipe ap exe| odinsg
1a8euelp unoddy | AY) 10dsgny | [esuspy %08 (sope1oelu0d s81UBI 8p 5N / sepepuale sagiunal ap 5N) 9% sepepusge saQiunal ap exe| meu:w>
1a8euelp 1UNo2dY | AY) 10dggny | [esualy 0t sepepus8e saQIUNal SEp BWOG aN $3QIUNal ap 5N
Jaeuely unody | NYD 10dsgny | [esusy (4 SOPEIIEIUOD S9IUDI|D 2P BWOS aN SOpPE12RIUOD SAIUBID 3P 5N
Jafeue|p ssaulisn o8l EREEINE] SO91AISS SOU SEPEN1a)d SBLIOY|9W SEP BWO S091AISS SOU SEPEN]S}S SELIOY[SW 3| SEEIVEE
A Isng 8L |ed) S 0t ! peniajs seuloy) P S aN ! PEN183 seLoy| P aN 19A|0AUBSEQ]
s J 5 s OoIgo1e1315]
ie8eue| ssauisng | yyD 10dsqny | jes1sawas S031AJBS SO SOPO] BP SEPUBA SEP BUWOS aN so1208au ap awnjop e ——

0ssaJoid

72



Metodologias para melhoria de processos e crescimento numa empresa de marketing

Tabela G. 2 - KPIs detalhados dos macroprocessos referentes aos servicos
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Tabela G. 3 - KPIs detalhados dos processos suporte
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Metodologias para melhoria de processos e crescimento numa empresa de marketing

ANEXO H: Repositorio da modelacao de processos (AS-IS e TO-BE)

Metodologias para melhoria de processos e
crescimento numa empresa de marketing

ANEXO H: Repositdrio da

modelacado de processos

Estudante: P O RT O Orientador na FEUP:

Andbré Filipe Nogueira Ribeiro FEUP FACULDADE DE ENGENHARIA Prof. Américo Azevedo
UNIVERSIDADE DO PORTO

Figura H. 1 - Volume anexo referente ao repositorio da modelagéo de processos efetuada

Menu principal

Mapa de
BMC Organograma Pro:essos

Modelacao Modelacao
AS-IS TO-BE

Figura H. 2 - Menu principal de contedldos com navegagcao interativa
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1. Planeamento

Estratégico

5. Prestar
servico Web

9. Desenvolver
canais de
comunicacao

2. Desenvolver
servicos

6. Prestar
servico design

10. Desenvolver
programa de
parcerias

A Menu modelacdo AS-IS

3. Vender
servicos

7. Prestar servico

gestao de redes sociais

11. Recrutar novos

membros

Figura H. 3 - Menu modela¢do AS-1S

& Menu modelacdo TO-BE

1. Planeamento

Estratégico

5. Prestar
servico Web

9. Desenvolver
canais de
comunicacao

2. Desenvolver
servicos

6. Prestar
servico design

10. Desenvolver
programa de
parcerias

3. Vender
servicos

7. Prestar servico

gestao de redes sociais

11. Recrutar novos

membros

Figura H. 4 - Menu modelagdo TO-BE

4. Planeamento
Operacional

8. Prestar servico
publicidade

4. Planeamento
Operacional

8. Prestar servico
publicidade

Metodologias para melhoria de processos e crescimento numa empresa de marketing
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Metodologias para melhoria de processos e crescimento numa empresa de marketing

Ficha de processos

m Propésito / Missdo Resultado
6.1

Desenvolver naming Executar servigo para criagdo do nome da marca Entrega do naming ao
cliente
6.2 Desenvolver logatipo Executar servigo para criagdo do logétipo e Entrega do logétipo e
assinaturas de marca regras de utilizacdo da
marca
6.3 Desenvolver branding Processo que agrupa as vertentes de naming e Entrega de naming,
logétipo para a criagéo total de uma nova marca logotipo e manual da
marca
6.4 Desenvolver packaging Desenvolvimento de embalagens e aplicagdo de Desenho, programacdo e
marca ou contetidos de marca nestas colocagdo da landing page
online
6.5 Desenvolver Desenvolver apresentacoes criativas para marcas Entrega da apresentacéo
apresentagdo produto / que pretendem publicitar os seus servigcos ou ao cliente

Servico produtos em eventos ou outras ocasioes

@ Matriz de responsabilidades /ﬁ\ Menu Principal ° Menu modelagéo TO-BE

Figura H. 5 - Exemplo ficha de processos

Desenvolver
apresentagéo de

produto / servigo |
I
| Account Manager I i—
| Designers I ‘l ;

Desenvolver Desenvolver
naming _ logétipa ()
L/

Y
S

=
SHE

Logdtipo Naming Logétipo Packaging Apresentacio
entregue entregue entregue completo entregue

. L_zaccountable | O [__responsible | . [ consultant | O 1 informed |

o Ment mdela;ﬁo TOBE

Figura H. 6 - Exemplo matriz de responsabilidades

Copywriter

entregue

| Processo | 6 — Prestar servigo design | Matriz de responsabilidade
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Metodologias para melhoria de processos e crescimento numa empresa de marketing

Processo | 6.1 — Desenvolver naming Swimlane

Responsaveis Workflow

Account Manager

Agendamento de
reunide com o cliente

Copywriter

Pesquisa Inicial
Criacdo de lista de nomes
possiveis para a marca

Apresentagdo ao cliente

Desenvolvimento da

Criagdo de lista de nomes
possiveis para a marca

apr

&0 para o cliente
(Defesa)

registos para validagio

shortlist de nomes

[ Pesquisa de dominios e

Criagdo de uma J

Aprovagio?

Enviar ao cliente

Marcar reunizo
com o diente?,

N

Criagdo de documento com
naming final

Agendamento de reunido
final com o cliente

W
Apresentagdo naming

/ﬂ\ Menu Principal A Menu modelagdo AS-IS ° Menu modelagéio TO-BE J| |44 Ver versgo AS-IS

Figura H. 7 - Exemplo swimlane

Instrugdes: Atualizar CRM

1 Mover cartdo do cliente para a coluna respetiva a sua fase

2 Atribuir responsavel pelo contacto

3 Atualizar parametros de contacto do cliente e da empresa

3 Atribuir valor da proposta

4 Anexar ficheiro da proposta no perfil do cliente
#5 Se o negdcio for fechado, indicar o valor e o motivo de sucesso
#H#5 Se o negocio for perdido, indicar a razdo da perda

6

Preencher data de fecho do negdcio

% Matriz de responsabilidades /ﬁ\ Menu Principal A Menu modelacdo AS-IS o Menu modelagdo TO-BE

Figura H. 8 - Exemplo instrucfes de processos

78



