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COMPUTA,I O EMNUVEM E O DESAFIO DEINOVA)O EM
CONSULTORIAS INTEGRADORAS DE SISTEMAS

INTRODU,IO

Observa-se atualmente uma aceleras<o da revolueo tecnol—gica cujoss Bk a
globalizas<o, a sustentabilidade e uma sociedade conectada por meio dacce\das
tecnologias que vem impondo profundas mudaneas nas relas>es sociais, na ecaor@mia,
cultura, na pol'tica e nos neg—ciasw&h 2016; Rifkin, 2012; @stells 2001).

Com a adoe«0 de tecnologias baseadas na computas<o em nuvem, as empsesas Pper
acesso a solues>es de Tl que n«o eram vifveis na modalidade de licemtcgraomo passam
tambZm a usufruir de recursos de mobilidade, big data, internet das coigasseavaneos
inerentes a esta plataforma (Souza et al., 2009; Watson, 2014, Berrocaleld. Este

novo modelo trouxe profundos impactos para as consultorias integradoras de sistemas de
informas<o (Leimeister, 2010; Cecere et al., 2016), que atZ agora foramucedidas ao se
adaptarem continuamente a novas solue>es inseridas pelas empresas glcbfiwate que
demandaram aumento de licenciamentos e servieos, tanto pela evolueo datargujue
adicionava complexidade tZcnica s solus>es, como pela verticalizas<o de soluees.

Agora o desafio elstas consultorias sert empreender uma nova estrutura de empresa em um
cenirio no qual a receita dos projetos de licenciamento e servieosomaiic? drasticamente
reduzida frente a novos projetos cujas tecnologias s<o habilitadas digieimest clientes

n« precisam de um exZrcito de tZcnicos para implamtaranter um sistema. Todo o
processo comercial serf transformado, havendo redue«o na receita gerada pooresnsult
puramente tZcnicos e mudaneas no formato de contratae<o. No modelo de sabgosie
softwares como servieo, a contratas«o Z feita diretamente com o dakeiclo software, e
mesmo gue a consultoria tenha uma comiss<o por ter auxiliado no processo aorasrci
valores periodicamente pagos s<0 muito menores do que os valores envolvidos em uma
negocias<«o de licenciamento tradicional.

CONTEXTO INVESTIGADO

Nas celtimas dZcadas empresas de todos 0s ramos e portes invebtieandditl—lares na
adoe«0 de sistemas de gestco. As produtoras de software sempre tivenava&o cComo
narrativa, desenvolvendo solue>es para integras<o de processos, ganhos de produtividade e
aumento de vendas. Os fabricantes moldagatadiscurso com o intuito de demonstrar o
caminho da competitividade, da eficiencia e da alta produtividade por meidode de suas
tecnologias. Por outro lado, a disseminaso e validas«o dessa ret—rlzasézida em uma
estratZgia de crias<o de ecossistemas de parcerias, independentémeats e da cultura
onde estes fabricantes se instalaram (Oshiro, 2008).

No mercado brasileiro a penetras<o destas empresas fabricantes fmildbaseconstrue«o de
uma rede de parcerias com empresas de consultorias locais que garaateadimento ao
mercado com maior escala e segmentas<o e auxiliaram na doutrina«<a pagtas«o de sua
tecnologia. Neste tipo de ecsdsma de acordo com Jansen et al., (2019), o proprietfrio da
plataforma tecnol—gica ganha o papel de empresa central.

Esta evangelizas<o promovida pelos grandes fabricantes de software encgrdtisres do
mercado de tecnologia da informae«o conceituou as melhores priticas, metaladogia
frameworks sobre o processo de governanea e do ciclo de vida de sistemasniaeinf A
estruturae<0 em etapas para 0s processos de seles, implantas<o, meauteuporte e
evolueo criou padres de mercado conceituados por institutos e associasersaiciD-
nalmente reconhecidas e atZ por governos, tais como Bbje¢t Management Institute



ISACA (Information Systems Audit and Control Associgtian a ITIL (nformation
Technology Infrastructure Librajy

As empresas de consultoria que se associaram aos fornecedores criaagstisiiaras
comerciais e tZcnicas para atuarem como uma extens« da pr—pria éatidcaandcse
especializadas na prospece<o de clientes, na comercializas<o doatads e na prestas«o de
servieos de consultoria para a sele«o, instalas<o, implementaso, des@nwehto de
melhorias e/ou funcionalidades espec’ficas, manuteneo, suporte e atoalizavers>es,
para cada uma das solue>es de gest<«o destes fornecedores.

Este centrio gerou duas tradicionais fontes de receita para as corssultoaaelacionada ~
revenda dos sistemas de gest«o e outra ligada aos respectivos servieos de implantas«<o.
A revenda de soluso foi baseada no modelo licenciamento, no qual a englvasante do
software cede de forma perpZtua o direito de uso da aplicas<o parante atiediante o
pagamento de um valor de licenciamento. Neste modelo a consultoria recelpartendo
valor pago pelo cliente e repassa o restante para o fabricante. A pmdeiteevenda do
software pela consultoria deve cobrir os custos de prospece<o, marketing, esferprg-
vendas, vendas e gerar uma margem de lucro. O cliente deve disponibilizaestriufura de
hardware para a instala+e<o e uso do sistema, que envolve servidores de@plie banco de
dados e de conex<o em rede com a internet.

Com a aquisis<o da soluso e disponibilizas<o da infraestrutura pelo cliamtga-se a etapa
de implantas<o que exige atividades de instalas<o, configuraso, aniliseadkrencia,
definie<o de procedimentos de uso, parametriza+<o, cargas de dados edestesitas<o dos
usufrios.Estasatividades comp>em a fonte de receita de servieos de implantas«o para a
consultoria.

Ao se adotar um modelo de uso de software como servieo (SaaS) o impacto para as
tradicionais consultorias integradoras tem sido enorme, tanto nas reteitesenda de
software como nas provenientes de servieos de implantaestdsodelo n<«o hi aquisieo
de liceneas. O cliente efetua a subscrie<o de um servieo, cujo vabaisgado em mZtricas de
utiliza=<o, com valores muito menores do que os de aquisie<o de liapramnto, uma vez que
a computas<o em nuvem permite o compartilhamento dos recursos reduzindo dexstEcam
0s custos (Marston, et al.,, 2011). N<o hf um investimento inicial no softaarem
infraestrutura. O acesso Z totalmente pela internet e o pagamento Z peri—dico.

Com o sistema dispon’vel na nuvem as atividades de implantas<o tarrbZeuszidas, n<o
existindo a necessidade de instalas<o e configuras<o inicial. O prdetoplantas<o comeea
a partir da definie<o dos procedimentos de uso e a quantidade de personaltamig&n 7
limitada devido ~ padroniza+<o da solue<o. Dessa forma as receitas praoueni€e servisos
de implantas<o para as consultorias tambZm s<o reduzidas quando comgaradadelo de
licenciamento tradicional.

REFERENCIAL TEIRICO

Segundo Schwab (2016) vive-se o limiar da quarta revolus«o industrial, onde o modelo
produtivo anterior estt em processo de ruptura por meio da integras<o entre sisana e
virtuais que criar<«o as ffbricas inteligentes do futuro, permitindo a persoraliotal de
produtos e a crias<o de novos modelos de neg—cio.eRagaquarta revolue«o industrial
possuias tecnologias impulsionadoras deste processo, divididas em tres categaiizes: f
digital e biol—gica. Na categoria digital est<o as tecnologias de @sropein nuvem, big

data, internet das coisas e inteligencia artificial, cujo uso e conwaegetem sido
denominadas comdransformae<o digital, que fornece ferramentas inovadoras que
permitem novos modelos e processos de neg—cio resultando em novos produtos, servieos
estruturas organizacionais (Hess et al., 2016).



O Manual de Oslo (OECD, 2005) define inovaso conaifplementas<o de um produto

(bem ou servie0) novo ou significativamente melhorado, ou um processo, ou um novo mZtodo
de marketing, ou um novo mZtodo organizacional nas priticas de neg—cios, na organizas<o
do local de trabalho ou nas relases exteria$idd e Bessant (2015) definem a existencia de

4 categorias de inovas<0: a inovas«o de produtos, que implica em mudaneas mosilser-

Vie0S que uma empresa oferece; a inovas«o de processos, que consiste amasinddorma

em que os bens e servieos s<0 criados e entregues; a inovaso de posi-abmunge mu-
daneas no contexto em que 0s bens ou servieos s<0 introduzidos; e a inovas<o digrpara

gue implica em mudaneas nos modelos mentais que moldam o que a organizae<o faz.

Os modelos encontrados na literatura de gest«o da inovas«o descrevem difererie de
granularidade ou especificidades em relaso a inovas<o em produto ou processtantéotre
estes modelos apresentam caracter’sticas comuns. Em uma revisogl@lestde processos

de inovae«o, Silva, Bagno e Salerno, (2014) constatam que na maioria dos modelos
apresentados o processo Z iniciado por uma etapa de geras«o de ideias, quer plode s
cionada pelo planejamento estratZgico, pelo desenvolvimento tecnol—gico ou pdaslema
identificadas do mercado. Os autores tambZm observam que os modelos copaeagene-

lae<o com o0 mercado, seja pela introdue<o do novo produto ou servieo, pela comergializ
efetiva ou pela estruturas<o do p—s-venda e, independentemente do tipo de inovaso, a
geras<o de ideias Z o ponto inicial para a inovas<o na maioria dos modelos analisados.

Tidd e Bessant (2015) prop>em um modelo para o processo de inovaso em 4 fases. Apes
de enfatizarem que diferentes tipos de as>es precisam ocomedida que se avanea pelas
diferentes fases do modelo, de acordo com o tipo de inovas«o e das careatedst cada
organizaso, 0s autores afirmam que o modelo se concentra nos aspectos comuesseo
refere ao processo de inovas<0, conforme apresentado na Figura 1.
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Muitos modelos de processos de inovas«o apresentam um conjunto de tspssdecisres
bem estruturados e definidos, de forma geral envolvendo as atividades de gesaavddiar,
selecionar, planejar, especificar, projetar, desenvolver e lanear 0 novo produto, pmcesso
servie0. Embora exista a necessidade de flexibilizas<o na defini<catiaglades e etapas do
processo, a utilizae<o desses modelos contribui para o sucesso da inovatmigdo riscos

de investimentos, incertezas de mercado e cumprimento de prazos.

Em um relat—rio de 2015 Waterstone Management Group LLC ves&cme- as tendencias
que afetam as solus>es de sistemas de gest«o tambZm afetsenvdss de consultoria que
acompanham esses softwares, uma vez que as soluses em modelo de nuviéempgue

0s clientes aproveitem mais rapidamente 0s recursos com implementas>es de nenor cus
Cecere et al., (2016) apontam em sua pesquisa a necessidade das consaltarexs seu
portif—lio de servieos e solus>es para se adequarem a din%omica do meadpLdas<o

em nuvem. Conclu’ram que o trabalho de muitos consultores de tecnologia estt naedando
implementas<o tZcnica para freas de modelo de neg—cio e design de@apdvicliente.

As consultorias bem sucedidas utilizar<o cada vez mais soluses d&asefdin%.micos,
ferramentas e ativos pr—prios baseados em dados e em modelos de procgssoaeomo
aceleradores reutiliztveis para novos projetos.



MET ODOLOGIA

A pesquisas<«0 realizada neste estudo pode ser considerada aplicada, pois visou estruturar
um processo de inovaso em um caso realao mesmo tempo, pode ser considerada
explorat—ria, pois existem poucos estudos sobre processos de inEwvaeenpresas
integradoras de sistemas no mercado nacional.

Para Thiollent (2007) a pesquisa-as«0 consiste na execue«o de pesquisa enaym oenico
processo, no qual existe uma interas«o explcita entre o investigador e dodppates
implicados, buscando interativamente compreender os problemas coletivos e expadme
solueses na situae<o observada. Coughlan e Coughlan (2002) apresentam um conjunto de
premissas e condie>es que caracterizam a pes@uisa-a) o pesquisador toma aso e n«o Z

um mero observador; b) envolve sempre dois objetivos: solucionar um problema e contribuir
para a cienciac) Z interativa (cooperaso e interatividade entre os envolvidhsdbjetiva
desenvolver um entendimento hol'sti& Z fundamentalmente relacionada ~ mudafra

pode incluir diferentes mZtodos de coleta de daglodeve ser conduzida em tempo yédl

requer critZrios pr—prios de qualidade para sua avalias<o.

Mello, Turrioni, Xavier e Campos (2012) elaboraram uma proposta de contecedo e sequencia
para a condue<o de uma pesquisa-as<o conforme demoasigura 2.
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Com base nestes conceitos, as etapas e atividades conduzidas paraomtolgetivos
propostos nesta pesquisa, em sintonia com o problema apresentado, s<0 demonstradas
graficamente na Figura 3. -

Planejar a A Coleta de N Implementar 2 (‘Avaliar resultados e )
pesquisa-agdo dados acoes gerar relatérios

Identificagdo de
Dados primarios: oportunidades
Relato da Experiéncia Observagdo participante
Questionamentos

Avaliar resultados

Figura3 b
Estruturae<o Proposta

Geragso de ideias

Desenhar implicagdes
Identificagdo do tedricas e praticas

Triagem e andlise de
Problema

ideias

Dados secundarios:
Anilise de docu

escritos e dos locais

integrantes do ambiente Definigdo do Elaborar conclusées

(i
fi

Anélise e Segmentacdo la unidade de andlise rojeto
Fonte: Elaborado pelo autor oo — = ® Recomendagoes para
com base erivello, Turrioni, g [ Planejamento ] [ fres ahose ]
H elecionar Unidade de /ﬁ esquisas
Xavier e Campos (2012) Rty nalicaridadbs o oo

planejar agées

Tidd e Bessan?015.

Definir técnicas para a Prototipagem

coleta de dados

Y

Ve

Comparar dados o
empiricos com a teoria Desenvolvimento do

projeto

Elaborar plano de
aggo

N P J

DIAGNiISTICO DA SITUA,|O-PROBLEMA

A proposta dstapesquisa surgiu da experiencia profissional do pesquisador em uma empresa
de consultoria que passa por mudaneas decorrentes de inovas>es tecnol—gicaaeara am
seuatual modelo de operas>asde geras<«o de receita. Avaliou-se que o modelo de neg—cio
atual n<o Z sustentfvel diante do cenzrio de adoe«o de solus>es em nuvem.

A antlise do problema identificou a necessidade n«o s— de se buscaivakguaed inovar

em produtos e servieos, como tambZm fazer essa inovas<o de forma proativa e cont’nua.
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Segundo Mello, Turrioni, Xavier e Campos (2012) na pesquisa-as«0 a fundamentas<o te—rica
identifica as lacunas onde podem existir problemas a serem solucionadomanih«o com

0 contexto organizacional que promove a pesquisa participativa.

Yin (2005) considera que a definie<o da unidade de anflise est} relacionadaameira

como as quesbes iniciais de pesquisa foram definidas e, uma vez goerdagem de
pesquisa-a«0 deste estudo teve inicias<o motivada pelo problema a pardixpdgsiencia
profissional do autor na empresen que atua profissionalmente, a unidade de antlise Z
pr—pria organizae«<o.

A organizas<o Z uma consultoria em sistemas, tambZm chamada dedategtue possui 3
unidades de neg—cio: sacede, educas«0 e unidade indcestria (Que atende segrdentas

de mercado). Possui cerca de 105 colaboradores, sendo 15 profissionais nas freas
administrativa, financeira, de gest<o de pessoas e comercial e 90 ipnafissatuando
tecnicamente na operas<o do neg—cio.

A coleta de dados nesta pesquisa foi baseada na proposie<o de Woodsldere(2003) que
afirmam que a triangulas<o frequentemente indudbservas<o participante do pesquisador

no ambiente da pesquisa, sondagens atravZs de questionamento dos participantés qua
explicas>es e interpretas>es dos dados operaciormas atlise de documentos e de locais
integrantes do ambiente da unidade de antlise selecionada.

INTERVEN,IO E RESULTADOS

A obtene<«o dos dados primfrios foi poss’vel atravZs da proposie<o do pesquisadora junto
diree<o da empresa, de um planejamento que identificasse as>es pasieatabilidade da
operas«o da unidade de neg—cio de educaso a mZdio e longo prazo. Com a aprovaso da
empresa, foi criado um grupo de estudo para executar este planejamento, forronado pel
pesquisador (diretor comercial), pelo diretor de servieos e um gerente de projetos da trea.

O primeiro passo foi diagnosticar a situae<o atual da unidade de neg—eie@dwqualizar

a percepe<«0 de todos os envolvidos. Para isso 0 pesquisador prop™s um estudo conjunto entr
as treas comercial e tZcnica que identifiea atual posicionamento da unidade de nege—cio

a busca de informae>es sobre mercado de educas«o contemplando informae>egajivast,
desafios do setor, entendimento da jornada de alunos e das spiexesentes.

O diagn—stico da situae<o atual demonstrou que a unidade educas0 estavadmame

receita estfvel baseada em contratos existentes de servieos de ,sppgdts de
desenvolvimento e projetos de implantae<o. Todetesservieos prestados estavam baseados

nas tecnologias dos sistemas de gest«o licenciados pelos clienfesm@atradicional. O
diagn—stico tambZm demonstrou que em todas as renovas>es de contrato houve press<o da
clientes para diminuie<o de valores. AlZm disso, a fabricante de software fornecedora d
solue<o de gest«o academica informou que n<0 haveria a adaptaesd solus«o para o
modelo de comercializas<o em nuvem.

Em relas<o ao mercado, o diagn—stico foi efetuado com base no censo de 2016 do
MEC/INEP, que apresentaa existencia de 2.069 instituie>es de ensino superior privadas
com 6.900.000 alunos matriculados.

Em relas<o s instituie>es de ensino identificose que no planejamento estratZgico para 0s
pr—ximos 5 a 10 anos, 4 desafios em comum foram apresentados por reitoregyrece rei
coordenadores de cursos: 1) promover o0 sucesso do estudpradotar a excelencia
operaciongl3) individualizar o aprendizad®4) personalizar a experiencia do estudante.

O entendimento da jornada do aluno foi desenvolvido considerando a experiencia do grupo de
estudo no segment® ementrevistas com tZcnicos dos clientes das freas de tecnologia da
informas<o, secretaria academica e administrativa. A Figura 4 ap@gpaficamente esta
jornada.
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Ao identificar os processos de neg—cio que envolvem a jornada do aluno, o grupo de trabalhc
procurou relaciont-los com solue>es de gest«o dispon’veis no mercado buscandacatentif
oportunidades de neg—cio que poderiam ser avaliadas, conforme apontado na Tabela 1.

Tabelal DEnsino superiobProcessoss. Soluses de Mercado

Processo Atividades Solues>es de Mercado
Captas<o de alunos Campanhas de marketing / Jornada do candidato / | Solus>es de CRM
Funil de captas<o
Chat on line / call center / Loja virtual
Inscrie<o no vestibular Forma de ingresso / Agendamento N<o foram encontradas solus>es de mercado.
Processo seletivo Lista de inscritos / Log’stica / Monitoria e Corres<o N<o foram encontradas solus>es de mercado.
Matr'cula Lista de aprovados Para Ensalamento foram encontradas solu-
Ensalamento »es internacionais. Para as demais
Cobranea atividades n<o foram encontradas solus>es.
Progress<o Gest«o academica / Financeiro do aluno /
Atendimento ao aluno SIS b Student information Systems
Titulas<o Emiss<o diploma / Gest«o alumni LMS b Learning Management Software
Processos Contabilidade / Contas a pagar / Tesouraria / ERP B Enterprise Resource Planning
administrativos e Fiscal / Ativo Fixo / Contratos / Oreamento e EPM b Enterprise Performance management
financeiros Fechamento
Recursos humanos Recrutamento & Seleso / Treinamento / HCM b Human Capital Management Systems
Avalias<o desempenho / Folha de pagamento Para as atividades de folha de pagamento
administrativa e docente / Integras«o plataforma docente e integras<o com a plataforma Lattes
Lattes n«o foram encontradas solus>es de mercado.
Institucional e CPC e IGC / Avalias<o Institucional / ENADE e N<o foram encontradas solus>es de mercado.
regulamentas«o Censo INEP

Fonte: Elaborado pelo autor

O grupo de estudo analisou de acordo com 0s objetivos da pesquisa e o reteremcaim
busca de as>es em relas«o ao processo de inovas0, conforme apresentado na Tabela 2.

Constatouseatendencia de que o ncemero de projetos no modelo tradicional de licenciamento
e servisos de implantas<o, comeear<o a encolher com a adoes«0 de solbeseadaem
modelo de servieos em nuvem. A necessidade de buscar novos parceiros, produtesse servi
para a continuidade da frea foi vista como uma realidade, a0 mesmo despo
levantamento sobre o mercado de ensino superior no Brasil e as carencias apemtada
relae<o a virios processos de neg—cio demonstraram potencial interessanevaara
oportunidades. Definiu-se ent<o um plano de a0 para se identificar oportusigads o
desenvolvimento de novos produtos e serviedflizdndo o modelo de processo de inovas<«o
proposto por Tidd e Bessant (2015) como o0 guia para implementas<o das ae>es, foram
executadas atividades para busca de oportunidades para inovas<o, seles<o do gserpode
feito, implementas<o de novos produtos e capturara de valor.



Tabela2 BS'ntese da anilise de dados

Situas<o

Levantamento da situas<o

Diagn—stico

Plano de a«o

Clientes atuais

Clientes de relacionamento
antigo nos quais prestamos
Servieos com receitas
recorrentes e projetos
pontuais.

Tendencia de press<o por margens
cada vez menores em cada renovas<o
de contrato.

Identificar oportunidades
para o desenvolvimento
de novos produtos e
servieos para estes
clientes.

Tecnologias
atuais

Sistemas de Gest«o
Empresarial - ERP
Sistemas de Gest«o
Academcia - SIS
Sistemas de Gest<o de
Capital Humano - HCM

Como o fornecedor destas solus>es

estt descontinuando a oferta e
provendo uma nova plataforma baseada
em nuvem a tendencia Z de que a base
de clientes existente opte a medio/longo
prazo pela migras<o para as solus>es
SaaS do atual provedor ou migrem para
outros fornecedores de solus<o.

Identificar novos parceiros
e solueses.

Identificar oportunidades
para o desenvolvimento
de novos produtos e
servieo.

Prospes«<o e
vendas na base
de clientes

Poucas vendas acontecendo.

Forte concorrencia na atual base de
clientes que utilizam as solus>es
ofertadas pela empresa.

Identificar oportunidades
para o desenvolvimento
de novos produtos e
servisos para estes
clientes.

Prospes«<o e
vendas em
novos clientes

N<o est«o ocorrendo.

N<o est«o acontecendo novas vendas
pois as tecnologias atuais que a
empresa possui especializa««o estt
sendo descontinuada pelo fornecedor do
software.

Identificar oportunidades
para o desenvolvimento
de novos produtos e
servisos para estes
clientes.

Fonte: Elaborado pelo autor

Em relas<o aos desafios da frea de educae<o observou-se que muitadtefeit sobreas
metodologias e as tecnologias de ensino que tem auxiliado as IESQareosupesafios para
promover o sucesso do estudante e individualizar o aprendizado. PorZm, em Telaso
personalizas«o da experiencia do estudante n<o foi poss’vel identificarsaeemcretas, dado

a grande segmentas«o da informae<o dos estudantes, de suas atividadétadasem dive-
rsas plataformas, dificultando assim o seu acetsmando a experiencia mais desgastante.

Quanto aos processos de neg—cio e as solus>es dispon’veis observou-se ghpssos
relas<o ~ inscrie<0 no vestibular, processo seletivo, tratamento da relaem os professores
e em toda a parte institucional e de regulamentas<o. Este fatbZtardificulta o atingimento
da excelencia operacional, uma vez que exige a integras<o de diversomassie a
flexibilidade de mudaneas torna-se morosa e envolve maiores custos.

A Tabela 3 apresenta um sumitriasdlificuldades encontradas em relas<o aos desafios
apresentados e 0s processos mapeados que poderiam representar oportunidades de neg—
para a empresa.

Tabela3 BS’ntese das oportunidadiéentificadas

Desafio / Processo Dores

Em virtude da segmenta««0 das informas>es em diverso s sistemas as instituis>es tem dificuldade
para personalizar as>es e comunicases.

Personalizar a expe-
riencia do estudante

Como os sistemas de gest«o acadsmica contemplam o gerenciamento de alunos a partir da
matr'cula e os sistemas de captas<o tratam das campanha s para atrair candidatos, as institui>es
de ensino tem que desenvolver suas pr—prias solus>es para integrar estes dois processos.

Processo seletivo e
Matr’cula

S«o poss'veis diversos v'nculos entre as institui»>e s e os professores. Cada v'nculo pode ter taxas
de remuneras<o diferentes de acordo com atividades distintas. Essa caracter'stica demanda um
esforeo grande para as instituie>es controlarem a quantidade de horas efetiva em cada modalidade
de contrato para enviar estas informae>es para a folha de pagamento.

As atualizas>es dos curriculos de professores no Lattes Z um processo manual.

Apuras<o folha de
pagamento professores
Integras<o plataforma
Lattes

As institui>es tem dificuldade de acompanhar a evol uso dos ex -alunos para obter informas>es

Gest<o Alumni . - :
que poderiam utilizar em campanhas de captas<o para a educa«o continuada.

O envio de informas>es obrigat—rias jt Z bagtante automatizado em geral, porZm o tratamento dos
resultados sobre as avalias>es institucionais Z analisado isoladamente e tanto o planejamento
como o controle de as>es necessirias s<o feitos manualmente.

Processos regulat—rios

Fonte: Elaborado pelo autor



Seguindo a metodologia adotada, o grupo de esfedasso intensivo do conhecimento dos
clientes para a descoberta de novos caminhos. O entendimento sobre osdiesatiose os
processos n<«o atendidos demonstraram algumas possibilidades de se inovar em produtos
servie0s com a premissa de utilizar as tecnologias da transformasdaldifiies foram as
ideias geradas neste contexto apresentadas na tabela a seguir,icoalaccom a dor
encontrada e a proposta de valor inicialmente idealizada.

Tabelad BDResumo gerao de ideais x dores x proposta de valor

Ideia Dores da Instituie<o Proposta de Valor
Desenvolvimento de sistemas Processo seletivo / Matr'cula Automatizas«o de processos Custo por uso
espec’ficos para serem Gest«o folha de pagamento e
comercializados na modalidade SaaS. | plata-forma Lattes / Processos Plataforma escaltvel

regulat—rios
Demonstrar as>es que podem ser executadas
Big Data para auxiliar as>es Adotar a excelencia operacional em relas<o aos planos de a«o relacionados
institucionais Processos regulat—rios as notas da instituie<o no processo de
avalia+<o coordenados pelo INEP.
Aplicativo mobile para alunos e Personalizar a experiencia do Transformar a jornada do aluno em uma
professores estudante / Atendimento experiencia mobile personalizada

presencial / Gesto alumni

Fonte: Elaborado pelo autor

Para Tidd e Bessant (2015) a estruturas«o nesta etapa Z fundamentafipois aleaminho a
seguir. Parassesautores esta definie<o deve ser baseada em pontos de decis<o estruturados
gue permitam ao miximo identificar riscos e balizar as decis>es.

Para estruturar esta etapa o pesquisador prop™s ao grupo de trabalho utilizar anatb®rdage
anflise SWOT de forma a embasar a decis<«o sobre o que a emprdaaeiria por que.
Segundo Ansoff & McDonnell (1984) a antlise SWOT Z uma das ferramergestde para
suporte ao planejamento estratZgico que awisterminar a capacidade de competir.

O grupo de estudo entendeu que a melhor oportunidade apresentada foi o desenvolvimento d¢
um software aplicativo mobile, conforme anflise SWOT apresentada na Biglwma
pesquisa por fornecedores de aplicativos para IES, constatou que havia poucagsempres
todas fundadas nos celtimos 2 anos, que ofertavam aplicativos mobile paiedastie

ensino superior. AlZm disso, a ftbrica de software da empresa estudenldajprestado
servieos de desenvolvimento de aplicas>es mobile para outros clientes ens sagmentos,

tendo assim competencia tZcnica para esta iniciativa.

Figura5 BAntliseSWOT

Fone: Elaborado pelo autor

Outro importante fator foi a possibilidade de uma instituie<o de ensino supdridiente da
consultoria, se tornar uma parceira nesta iniciativa. Tal instituie<plghejava adotar um
aplicativo, podendo a parceria dar in’cio ao processo de inovaso. A insbita@sumiria o



papel de auxiliar nas definie>es e tornseda um earlier adopter(primeiro cliente a adotar,

fazer os testes e ajudar a aprimorar) do aplicativo.

A partir desta decis<o 0 pesquisador sugeriu ao grupo de estudo a elabora«@daaitie
neg—cio para apresentae<o ~ dire<0 da empresa visando aprovaso e Vviabildae
desenvolvimento do projeto. Para o desenvolvimento do plano de neg—cio foi utilizada a
ferramentaBusiness Model Canvgsoposta por Osterwalder & Pigneur (2010) de forma a
representar de maneira simples e objetiva como seria poss’vel criggaesti@pturar valor

com esta inovas<o proposta. O resultado deste plano de trabalho Z apresentado na figura 6.

Figura6 DModelo de Neg—cio
Canva®Aplicativo Mobile
para IES

Fonte: Elaborado pelo autor

O plano de neg—-cio foi complementado com as informae>es apresentadas aatdasr

sobre o tamanho do mercado, a anflise SWOM demonstrativo de resultados prevendo os
custos e receitas para o projeto considerando um per’odo de 3 anos.

Para o desenvolvimento tZcnico do aplicativo, o grupo de estudo prop™s buscar recurso:
especializados na definie<o da experiencia do usufrio e no desenho da mofasutrio de
aplicativos mobile, de forma a suprir a falta de conhecimento da empresa nestes.aspectos

Para os servieos de UX ou user experience (experiencia do usufrio) osasnadistratados
utilizaram a metodologi®esign Thinkingcuja abordager# centrada no usuzrio a fim de
encontrar novas solus>es de problemas complexos ou melhora de um servieo. Viahna et
(2014) afirmam que oDesign Thinkingse apresenta como um instrumento para se
desenvolver a inovas<o nos mais diversos contextos e neg—cios, com uma abordstgem foc
no ser humano para encontrar caminhos que levem a solus>es inovadoras.

A tabela 5 apresenta o resultado do trabalho dos analistas de UX peeausa das
atividades do processo.

Ao longo do processo foram entrevistados 7 professores e 15 alunos de 3 diferébsedd ES
forma a permitir sintetizar a execueo de suas atividades. Com isgmdsivel entendea
forma como alunos e professores executam suas atividades e quais priacigss OdoresO
e, portanto, oportunidades de melhorias. TambZm houve uma intensa antlise aiBoapli
de mercado e 2 aplicativos desenvolvidos internamente por IESOs. Esse pesfoitia
entender que um aplicativo com chances de sucesso, alZm das funcionai@ladisejadas
para os alunos e professores, seria aquele que trouxesse um efetivo engajanseu uso.
Oferecendo um contecedo relevante, simples e atrativo.

Ao final desta fase, as premissas adotadas para implementas<a $miam a simplicidade

de utilizas<o, a possibilidade de personaliza+«<o de notificas>es eataihicial a segmentas<o

de informaes>es de forma que pudesse proporcionar a colocas<o do contexto em primeiro
lugar, independentemente da plataforma tecnol—gica.



Tabela 5 b Planejamento e Atividades para Execue<o do Processo

Entendimento

S’ntese

Ideas<o

Protoipagem e Validas«o

Preparas<o e construso de
roteiro de pesquisa para
entrevista com usufrios e
potenciais usufrios levantados
na fase de Planejamento

Tabulas<o das
informae>es e dados
levantados na fase de
Entendimento

Revis<o das necessid ades
dos usufrios e principais
pontos de atenso
levantados na S'ntese

Preparas<o de wireframes e
conceitos com base nos
resultados da ideaso e
informae>es levantadas nas
fases anteriores

Pesquisa com usuirios e
potenciais usufrios

Definie<o de KPIs

Planejamento de atividade
de ideas<o

Alinhamento com stakeholders
das features desejfveis para
teste de usabilidade

Antlise da atual volumetria de
acessos e dados internos de
solu«o existente (se houver)

Identificas<o dos
principais pontos de
atens<o para pe rcepeo
de valor do usufrio final

Recrutamento dos
stakeholders para
atividade de ideas«o
(workshps, sprints)

Refinamento do prot—tipo
conforme validas<o do
solicitante

Mapeamento e identificas<o de
concorrentes, inclusive mercado
antlogo, n«o somente no setor
especificado

Planejamento das
atividades de resolus<o
dos pontos de atens<o
levantados

Preparas<o de material de
apoio para atividade de
ideas<o

Testes de usabilidade

Realiza««o de din%.mica para
entendimento e equaliza««o de
expectativas e atividades dos
stakeholders levantados na fase
de planejamento

Exerc’cio de revis<o de
horas para realizas«o de
prot—tipos

Realiza««0 de atividade
de ideas<o (workshop,
design sprint,
brainstorming, etc)

Refinamento do prot—tipo a
cada 3 ou 4 testes de
usabilidade (entrevistas com
usufrios reais)

Entendimento da jornada ideal

Valida+«o dos pontos de
ateneo com o
demandante e
compartilhamento de
insights

Alinhamento sobre
agenda e entregifveis da
ideas<o com o
demandante

Validas<o com demandante

Validas<o de concei tos

Refinamento do prot—tipo
conforme validas<o do
demandante

Fonte: Elaborado pelo autoom base nas atividades definidas pelos analistas de UX contratados

Foi desenvolvido o prot—tipo para concretizar a ideia criada e efetuar dateoval busca

pelas premissas identificadas na fase de design foram todas consitgeragsenvolvimento

do prot—tipo, como mostra a Figura 7, onde pode-se perceber que cada informas<o inserida ne¢
interface do usufrio busca melhorar a experiencia de uso do aluno ou do professor.

Figura7 DEspecificas<o da

interface do usuZrio para o prot—tipo
Fonte: Elabordo pelos analistas de user
experience contratados para o projeto

O prot—tipo foi testado com

alunos e professores da instituie<o

parceira e foi constatado que os

aplicativos de sistemas de gest<o

de ensino tentam ser um portal,

mas por terem foco no material didttico n<«o colocam o conceito do contexpiraeiro
lugar. Outro ponto bastante aderente foi a apresentas<o das atividadefiginegptgina
inicial) do aplicativo, permitindo uma visualiza«<o ripida das atividaddscais de sua
realizas<o.

Em paralelo "s atividades de prototipagem e design iniciaram-se as atividades de
especificas<o. T<0 importante quanto as funcionalidades e a interfacswdgio que estar<o
dispon’veis no aplicativo Z a arquitetura do sistema, sua seguranea e pecimaaExecus<o
das atividades a que se prop>em.
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PorZm um enorme desafio foi disponibilizar as informas>es para esssadatedt forma
segura e com alta performance. Para isso foram necessirios esforeosisigopass de
arquitetura de sistemas e de seguranea da informae<o, bem como espesciEn sistemas de
solue>es academicas para o desenho da arquitetura do banco de dados e dasemigggeo
aplicativo faria com os sistemas de uma instituie<o de ensino.sQ@ltaelo deste trabalho Z
apresentado na Figura 8.

Figura 8 b Arquitetura do
aplicativo mobile para

instituie>es de ensino
superior.

Fonte: Elaboradpelo arquiteto de
sistemas da empresa para o projeto

A partir da validas<o do prot—tipo foi elaborado um plano de desenvolvimento doiaplicat
contemplando o conjunto de funcionalidades a serem disponibilizadas, a estriiamaalde
dados, os servieos de autenticas«o de usuirios e os servieos de integrasfordeas>es. Em
paralelo ao desenvolvimento tZcnico houve o inicio do planejamento comercial,.

A disponibilizas<o da vers<o beta ocorreu junto a instituie<o de ensino parpeira os alunos

dos cursos de p—s-graduas<o e de extens<o. N«o houve nenhum tipo de comunicaso oficia
da instituie<o neste lane.amento, uma vez que o aplicativo estanmmligel para cerca de
apenas 10% de seus alunos (p—s-graduas<o).

O laneamento da vers«o comercial envolveu um grande trabalho de comunicaso da
instituie<o de ensino parceira junto a todos os alunos e professores (cert@de alunos e

600 professores) distribu’dos em 4 campi e em 3 estados diferentes. Os @ibdosspela
instituie<o foram bem avaliados. A equipe de implantas<o recebeu dezenasndenicados
informais e formais elogiando o aplicativo e com sugestes para a incompata-noas
funcionalidades. A ades<o tambZm foi consideraliapela instituie<o, uma vez que neste
prazo mais de 6.000 usufrios se conectaram ao aplicativo.

Em paralelo ao lane.amento do produto iniciou-se 0 processo de prospece«0 no mercado de
IES e ao longo de 3 meses diversos contatos foram realizados e apresefueare
marcadas, tant@m reuni>es presenciais como por videoconferencia. O grupo de estudo
observou que em todas as apresentas>es os comentfrios dos interlocutorestuie®mnde

ensino foram positivos e neste per'odo mais duas instituie>es contrataram o aplicativo.

Ao tZrmino do perodo de acompanhamento desta pesquisa o aplicativo havia sido
comercializado com 3 instituie>es de ensino e contava com uma baggraensadamente
16.000 alunos.

Paraardlisar a incorpora«<o da cultura da inovas<o pela empresa de consultoria foi elaborada
uma sondagem baseada nos conceitos de Tidd e Bessant (2015), que afirmam que umr
conjunto integrado de componentes trabalham juntos para criar e fortalecer at@ambie
permitindo que a inovas«o prospere na organizafsiesautores apresentam uma lista de
componentes chave que s«o listados a seguir para a crias<o deste tipo de organizas«o:

vis<o compartilhada, lideranea e desejo de inovar compartilhadocailadioentre todos;

estrutura que permita a criatividade, aprendizagem e interas«o;

indiv’duoschave que energizam ou facilitam a inovas«<o;

trabalho em equipe eficaz de modo a solucionar problemiggndo investimento em seles«o

e formae<o de equipe;

desenvoluinento individual, cont’'nuo e amplo;

hPoONPE
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o

comunicas<o extensiva dentro, fora e entre a organizas<o;

7. alto envolvimento na inovas<o com a participas<o de toda a organizas<catimidades de

melhoria cont'nua;

foco externo com extensivo trabalho em rede;

9. ambiente dativo, uma abordagem positiva para as ideias crigtimpoiadas por sistemas de
motivae<o relevantes;

10. organizas>es voltadapara aprendizagem, com altos n'veis de envolvimento dentro e fora da

empresa, em uma experimentaeo proativa, encontrando e veesid problemas,

comunicando e compartilhamento experiencias e capturando e dissemauartd@imento.

c

A sondagem ocorreu junto aos colaboradores da empresa que tivessem mais de 4 anos d
v'nculo. O questionfrio foi enviado a 18 colaboradores, abrangendo os s—cios, diretores,
gerentes e consultores. Utilizou-se a ferramenta de formulfrios do Goodiessparticipa-

«<0 voluntfria obtendo-se 13 respondentes de forma an™nima. Os resultados demonstrara
que houve aumento na avalias<o mZdia de todos 0s quesitos comparando-se o periodo ant
(2017) " intervene<«o ao per’odo posterior (2019) conforme apresentado na Tabela 6.

Tabela6 DAvalias<o dos participanteguanto “s mudaneas no ambiente sobre inovas<o
A avalias<o foi realizada atribuindse notas de 8 7 " cada item em cada grande Z Z oesultado do teste de
Wilcoxon eP aprobabilidade de signific%oncia.
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ANCLISE

Existe uma vasta referencia sobréemainovas<o convergindo para o entendimento de que a
inovas<o n<0 Z um simples evento, mas sim um processo que abrange uma cayapiexde
atividades que devem acontecer de forma coordenada e integrada. Observoupssqasta
que a busca de uma abordagem estratZgica para a inovaso e a utidizdzenicas para sua
implantas<o foi fundamental para que ocorresse o efetivo desenvolvimeateamento de
um novo produto no mercado.

As fases iniciais do processo, composta pelas etapas de idewtiftlsa oportunidades,
geras<o de ideias, triagem, antlise e definie<o do projeto demandaramtanso trabalho de
levantamento de informae>es, antlises de tendencias e entrevistaegpacialistas para
aprofundamento do conhecimento em processos de neg—cios do setor analisado. Mesm
baseando-se em um referencial te—rico que indicam os objetivos depzada ptacesso, ao

se aplicar os conceitos ao caso pritico observou-se uma grande dificuldade do grupo de
estudo em estruturar com precis<o os trabalhos de identificas<o de oportunédgdes<o de

ideias. O mZtodo adotado, baseado Tidd e Bessant (2015), que indicam que o uso do
conhecimento dos clientes Z intenso e fundamental para a descoberta deanumbss,
evidenciou que a busca e a estruturas«o deste conhecimento para uso neopiledasvas<o
dependeu da competencia e motivas<o da equipe envolvida, que de forma colaborativa
efetuou o levantamento eficaz de informas>es e 0 mapeamento estruturgoimatia do

aluno, o que proporcionou de fato a geraeo de conhecimento para a identifab@e<o
oportunidades.

As etapas de antlise e definie<o do projeto foram conduzidas de forregoragimitica, uma

vez que incemeras s<o as tZcnicas e ferramentas dispon’veis paes detéistratZgias que
permitem a comparas<o de vantagens e desvantagens de cada uma, bem cueosca a
estratZgia geral da empresa. O uso da antlise de foreas demonstrici-sigéaeao prover
informas>es suficientes para a tomada de decis<o. Apesar da objetiagiéidada destacse
tambZm as competencias do grupo de estudo na coleta de dados e estruturasco das
informas>es sobre o mercado para definir as informae>es sobre as ameasasias
apresentadas na anflise SWOT elaborada para cada ideia.

Na etapa de planejamento destas@duas iniciativas fundamentais. A primeira foi a clara
definie<o do projeto, evidenciada pelo modelo de neg—cio elaborado, que permitiu a
equalizas<o da percepe<«o do que estava sendo proposto entre todos os envolvidos. A segunda
foi o correto mapeamento das competencias internas na empresa que apamntac@ssidade

de se buscar conhecimento externousmar experiengecompetencia fundamental para uma
inovae<o em aplicativos mobile. O design e prototipagem foram conduzidas pelos
profissionais externos contratados, porZm com acompanhamento total das atipelades
equipe interna, visando a aquisie<o destas competencias. Foi observado um ignpad®

no grupo de estudo sob a diversidade de conhecimentos necessirios para inovaso ao
vivenciarem a aplicas<o da metodologia design thinkingatravZs do acompanhamento das
entrevistas junto aos alunos e professores e dos trabalhos de s'uesece Observoise

um amadurecimento dos profissionais internos que colaboraram com 0s apatistass
contratado€m relas<o a um entendimento mais profundo do processo de desenvolvimento de
tecnologia e de abordagens que promovem solue>es inovadoras.

Na etapa de desenvolvimento, executada pela equipe interna, observou-se uma ooganizas<
diferente da habitual, provavelmente influenciada pelas ae>es anterioresfogam
amplamente apresentadas e debatidas com a equipe tZcnica que paricipou
desenvolvimento. Houve o interesse da equipe da ftbrica de software dataser&todos

tgeis de desenvolvimento e uma nova ferramenta colaborativa para controteoedges
processo.
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No lansamento do produto pode-acompanhar a implantas<o inicial da vers«o beta atZ a
efetiva comercializas<o do produto final. A estratZgia de se estadrelima parceria com um
cliente para o papel dearlier adopter mostrou-se eficiente sob a —tica de ajustes e
aprimoramento do produtoNas primeiras comercializaes do novo produto ficou
evidenciada sua grande aderencia "s necessidades dos clientes.

A antlise das respostas “s questes feitas aos participante®unqgse houve aumento na
avalias<o mZdia de todos os quesitos. Os quesitos que apresentaram reaidtedos foram

os relacionados ~ vis<o compartilhada, lideranea e desejo de inovar compintil@dendo-

se concluir que houve uma melhora significativa quanto ~ percepe«o de que a consultoria
adquiriu uma vis<o de empresa com desejo de inovar.

Os quesitos relacionados a estrutura e processos definidos que permitenvionentmina
inovas<o com a participas<o disseminada pela organizasabZm apresentaram aumento,
porZm n<o to significantes. Assim este resultado revela que apesaglid@ranna vis<o de
empresa com desejo de inovar, 0 ambiente organizacional ainda n<o possuirutneaegie
viabilize o processo de inovas«o bem definido, mas que estt progredindo nesse sentido.

Os quesitos que apresentaram menor resultado foram os relacionados “s pleagess
comunicas«o e desenvolvimento cont'hnuo dos colaboradores, permitindo concluia que
percepe<0 sobre o envolvimento da empresa em relas<o a uma abordagem voltada para
aprendizagem e compartilhamento de experiencias que permitam capturaeminds o
conhecimento constituiu 0 aspecto menos explorado para o favorecimento de wna vis<
inovadora.

CONTRIBULIES

Para iniciar uma mudanea cultural que promesea inovas«o foram necessirias muitas
etapas sendo fundamental o engajamento da alta administras<o da orgamzasartir deste
engajamento outro fator determinante para os resultados obtidos foi a cultoafidasa
estabelecida, sem a qual n<o seria poss’vel propor novas ideias, utilizesosee assumir
riscos. Entender que eventuais falhas devem ser compreendidas como oportunidades de
aprendizagem Z um dos pilares que auxiliam a construir uma cultura de inovas<o.

A estratZgia da pesquisa para criar um produto tendo como base os conguitcesks de
inovas<o foi um caminho eficiente para favorecardisseminas<o de comportamentos
condizentes com uma empresa inovadora. Discutir essas vis>es com @sedde
influenciadores e demais colaboradores da organizae<o, tanto em reuni>es faonais
informais, enfatizar a necessidade de se empenhar esforeos na detlgeblemas, na
identificas<o de oportunidades e na geras«o de ideias contribuiu com o in’cammlstrus<o
de uma mentalidade inovadora.

Como contribuis<o pritica o principal resultado foi o efetivo laneamento no rderda um
produto inovador e que, apesar de n<o existir um caminho cenico para se estimular@ inova
a estratZgia adotada demonstsauefetiva para se atingir os objetivos da pesquisa ao se
efetivar o lane.amento de um novo produto no mercado e gaca@mportamentos que
fortaleceram o compartilhamento de uma vis<o inovadora para a empresa estudada.

Como contribuie<o para a academia consideramos aimabilidade de inovaso de um
organizas«o Z fundamental para sua sobrevivencia e evoluso e, estudos comsentpre
contribuem para a consolidas<o de pesquisas aplicadas em empreendedorismo e inovas<o.
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