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O presente relato apresenta a proposta de desenvolver uma startup para atuar no setor de Tecnologia

da Informacao (TI), com foco inicial na prestagdo de servigos de sustenta¢ao/suporte dos sistemas de
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gestdo empresarial integrados denominados Enterprise Resource Planning (ERP), fomentando o treina-
mento e a capacitagao dos jovens recém-saidos do Ensino Médio, por meio de um modelo de negdcio
sustentavel, com extrema agilidade a um baixo custo, capaz de contribuir na formagio educacional e
profissional dos jovens egressos, na microrregiao de Barueri e nos municipios proximos. O impacto
desse negocio é a médio prazo a partir da consolidagdo dos ciclos de treinamento e capacita¢ao desses
jovens. Esse impacto sera traduzido na introdugdo dos jovens no mercado de trabalho e no desenvol-
vimento de talentos para o setor de TI. Utilizam-se as premissas de Yunus (2010) para a criagdo de

negdcios com impacto social.
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ABSTRACT

This report presents the proposal to develop a startup to operate in the Information Technology (IT)
sector, with an initial focus on providing support services for integrated business management sys-
tems called Enterprise Resource Planning (ERP), promoting the training and qualification of young
people who have recently graduated from high school, through a sustainable business model, with ex-
treme agility at a low cost, capable of contributing to the educational and professional development of
young people who have graduated, in the Barueri micro-region and nearby municipalities. The impact
of this business is medium-term, based on the consolidation of the training and qualification cycles of
these young people. This impact will be translated into the introduction of young people into the job
market and the development of talent for the IT sector. The premises of Yunus (2010) for the creation

of businesses with social impact are used.

KEYWORDS

ERP, sustainability, social impact, business model, training.



PRATICAS EM CONTABILIDADE E GESTAO ISSN 2319-0485

2024 ¢ v. 12 e n.4 ¢ p. 1-19 * http://dx.doi.org/10.5935/2319-0485/praticas.v12n4e 17481

DANIEL RICARDO DE ARAUJO BRAGA, LILIAN APARECIDA PASQUINI MIGUEL

INTRODUCAO

O significativo crescimento do mercado de Tecnologia da Informagédo (TI) tem impac-
tado muito na gestdo das organizagdes, as quais vém buscando solucdes que resolvam
a gestdo do fluxo de informagdes. Para tanto, o mercado de TI desenvolveu uma ferra-
menta de gestdo empresarial denominada Enterprise Resource Planning (ERP), com o ob-
jetivo de controlar as informagdes e aumentar a confiabilidade na gestao dos principais
processos das empresas.

Por outro lado, essa crescente demanda pela implantacao de novas tecnologias e
sistemas ERP tem concentrado os melhores recursos das empresas do segmento de T1I,
deixando em segundo plano os servicos de sustentacdo, o que gera uma redugio no
desempenho do padrio de qualidade e de atendimento para os sistemas gerenciais ja
implantados. Esse cenario de crescimento também promove uma escassez de mao de
obra no segmento, pois, segundo a Brasscom (2021), havera uma demanda de 797 mil
profissionais de TI no ano de 2025.

Essa queda no desempenho do atendimento de sustentacdo pode levar a um
aumento significativo no custo dessa prestacdo de servico técnico, e em alguns casos
pode impactar em todos os processos que estio dentro desse sistema. A perda de eficién-
cia tem ainda maior impacto nas empresas de pequeno e médio porte, as quais sio bem
mais sensiveis quanto a elevacio dos custos de produc¢do em suas respectivas atividades.

Além disso, verifica-se um periodo de alta no desemprego dos jovens entre 18 e
24 anos, atingindo, no terceiro trimestre de 2022, a marca de 18% dos desocupados,
segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2022). Essa faixa etaria
tem dificuldade de acesso ao primeiro emprego, seja por questdes de capacitagdo, seja
pelos rigidos critérios de selecdo das empresas contratantes, afetando principalmente os
jovens das classes sociais menos favorecidas.

Portanto, este projeto tem por objetivo propor um modelo de negdcio voltado para
a sustentacdo de sistemas ERP, promovendo uma forte redugdo de custos, um alto nivel
de desempenho na qualidade de atendimento, acima da média do mercado, e fomen-

tando o ingresso dos jovens ao primeiro emprego.
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Na elaboragido deste trabalho, adota-se a metodologia de solucao de problemas e
aproveitamento de oportunidades de Marcondes et al. (2017), para trabalhos praticos e

aplicados no desenvolvimento de negocios em administragdo e contabilidade.

DESENVOLVIMENTO

Método adotado

Este trabalho foi construido com os preceitos do método de solugdo de problema e ex-
ploracdo de oportunidades, elaborado por Marcondes et al. (2017).

O método em questiao tem um fluxo, no qual o entendimento da situac¢éo diz respeito
ao contexto e ao foco do projeto, ou seja, a situagao que se quer resolver como problema
e/ou a oportunidade que se pretende explorar. Neste item, detalham-se também os
aspectos concernentes a empresa, seu produto/servigo, seu mercado e seus concorrentes.

Em seguida, no diagndstico (do problema ou da oportunidade), realizam-se os
levantamentos de informacdes, a partir de dados secundarios e primarios, cujos proce-
dimentos encontram-se detalhados em itens mais adiante. Uma vez analisadas todas as
informacdes pertinentes, a conclusao do diagndstico é feita, dando ensejo a escolha de
alternativas para a solu¢do do problema ou a explora¢do da oportunidade identificada.
Na sequéncia, sdo verificadas as alternativas mencionadas, tendo como escopo a escolha
da mais apropriada a cada situagio.

A partir das analises de viabilidade, incluindo financas e riscos, é tracado o
plano de implantagdo da mudanga, para que a estratégia de intervencdo possa ser
delineada e avaliada.

Salienta-se que o método em questdo é eminentemente intervencionista, alinhan-

do-se as praticas do arcabougo metodoldgico do Design Science e suas varias derivagdes.
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A organizag¢ao, o produto e/ou servico e o mercado

O presente trabalho tem por objetivo criar uma startup com foco inicial na sustentagdo
de sistemas integrados de informagédo, conhecidos no mercado como ERP. Esses siste-
mas tém por objetivo promover a integracdo das informacdes organizacionais, visando
a melhoria dos processos internos e a automagdo das atividades, garantindo assim a
integralizacdo e a atualizag¢do de todas as informac¢des em tempo real. O termo startup
pode ser entendido como uma empresa que ainda esta em desenvolvimento, com foco
na cria¢do de um modelo inovador, com poder disruptivo e potencialmente escalavel.
Segundo o Servi¢o Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (Sebrae, 2019),
startup é uma empresa nova, até mesmo embriondria ou ainda em fase de constitui¢do,
a qual conta com projetos promissores ligados a pesquisa, investigacao e ao desenvolvi-
mento de projetos inovadores.

A startup em questdo contard com uma estrutura otimizada, constituida por um
gestor de unidade de negdcio e divisdes subordinadas a esse colaborador, como admi-
nistrativo/financeiro, RH/capacitagdo, vendas e operagdes. Essa equipe atuard de forma
agil na resolugdo das demandas dos clientes relacionados aos sistemas ERP, por meio de
uma operagdo de baixo custo e reconhecida como de alto valor agregado.

O servigo de sustentacdo no segmento da tecnologia da informagéo (foco dessa
startup) pode ser definido como um conjunto de procedimentos que visa manter
a boa utiliza¢do do software conforme padroes do fabricante, buscando atender a
demanda dos clientes sobre dificuldades na realizacdo das tarefas, falhas bésicas e
movimentos equivocados do usuario que, porventura, tenham causado algum dano
reversivel ao sistema. O profissional que atua com sustentacdo de software precisa
estar preparado para promover ajustes no sistema ou evolugdes do produto de acordo
com o cenario do atendimento.

Para um servico de sustentagdo eficiente, controla-se esse procedimento por meio
de um Service Level Agreement (SLA), o qual corresponde ao tempo total previsto para a
finalizagdo do chamado e sera dimensionado de acordo com a necessidade do cliente,

a partir de um estudo de criticidade nos processos. Como atividades rotineiras desse
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processo, destacam-se: atender, investigar, solucionar e concluir todos os chamados
por meio da plataforma de controle escolhida (sistemas, chat, WhatsApp, entre outros);
identificar e registrar solugdes alternativas, aprovando/rejeitando as devidas corregdes;
sempre atualizar a base de conhecimento com todos os casos atendidos; e realizar o
acompanhamento de todo o ciclo do atendimento, desde sua abertura até seu encerra-
mento, utilizando o SLA respectivo do cliente em questao.

Os procedimentos de sustentagdo normalmente dividem os chamados abertos pelos
clientes em trés niveis de atendimento, considerando a relevancia e a complexidade. Para
o Nivel 1, sdo tratados problemas simples, de facil resolugio e que sao a grande maioria
dos chamados. No Nivel 2, o profissional de sustentagio realiza uma investigagdo apro-
fundada do caso, o que normalmente trara uma melhoria no sistema. E, por ultimo, o
Nivel 3 corresponde a uma solugdo de alta complexidade, que demanda a utilizagao de
profissional bastante especializado e envolvimento com o fabricante.

Vale reforcar que a gestdo criteriosa do SLA fard com que a area de sustentacao
possa garantir a assertividade na prioridade dos atendimentos e a facilidade na decisao
da passagem dos niveis de chamados. Dessa forma, tem-se um processo robusto com
a definicdo do tempo de resposta, desempenho e relatorios, promovendo um fluxo de
atividades sem conflitos.

A premissa principal desse negocio esta baseada no modelo de negécio social,
desenvolvido pelo economista Muhammad Yunus, em que sera constituida uma empresa
inicialmente enquadrada no regime Simples Nacional e ndo haverd retirada de dividen-
dos por parte dos proprietarios. Dessa forma, todo o lucro obtido com a operagio sera
reinvestido na empresa e servira para o fomento da capacitagdo dos jovens na faixa etaria
de 18 a 24 anos que buscam o primeiro emprego, apds a conclusdo do Ensino Médio ou
Técnico na microrregido em analise.

Essa operagdo tera como objetivo especifico superar o padrao de qualidade exis-
tente nesse mercado por meio de uma prestagdo de servico assertiva, com alto controle
dos estagios em cada processo e feedbacks constantes para os clientes. A estrutura con-
tara com plataformas robustas de atendimento e treinamento, responsaveis pela base da

operag¢io, promovendo a interagdo com os clientes durante o processo de atendimento e
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capacitando os jovens talentos nas atividades de sustentacao de ERP. Dessa forma, pri-
meiro a empresa se consolidara na sustentagdo do sistema; posteriormente, em segunda
fase, promovera a expansdo dos servi¢os, proporcionando também a implantagdo dos
sistemas ERP nas empresas de pequeno e médio porte no estado de Sao Paulo.

No ambiente interno, a startup tera um clima colaborativo e voltado para a comu-
nicagdo com o publico jovem, buscando utilizar o contexto tecnoldgico atual para
desenvolver essa forca de trabalho, obtendo-se assim um ciclo virtuoso que percor-
rera a selegdo, capacitagdo e o treinamento nas atividades de sustentagdo, o que por
consequéncia trara impacto social para a regiao.

Considerando a evolu¢do do mercado brasileiro de ERP, Meirelles (2022) afirma
que 99% das empresas de médio e grande porte utilizam o sistema de forma parcial ou
total, das quais 89% tém o ERP integrado.

No momento, o mercado brasileiro de ERP estd caracterizado por forte concentra-
¢do, com 77% de participacido de mercado em apenas trés fabricantes, a saber: SAP, Totvs
e Oracle. Contudo, dependendo do tamanho da empresa, essa participagdo de mercado
pode variar.

Como cenario futuro, a Brasscom - Associa¢io das Empresas de Tecnologia da
Informagdo e Comunica¢iao (TIC) e de Tecnologias Digitais — informa que até 2025 o
Brasil devera investir aproximadamente R$ 510,5 bilhdes, distribuidos nos setores de
software, servicos, hardware e servigos com telecom.

Em contraponto a esse alto nivel de investimento anunciado, a Brasscom alerta para
o desafio na formacio de profissionais para o segmento de TI, pois, se 0 niimero anual
de formagao desses profissionais se mantiver sem alteracao, em 2025 teremos um déficit
de 797 mil profissionais na area de TI. Logo, torna-se indispensavel o fomento constante

e intensivo de novos talentos para atender as demandas futuras.
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DIAGNOSTICO DA SITUACAO
Apresentagdo e andlise dos dados secunddrios

Segundo o INEP/MEC, em 2021, foram matriculados no estado de Sao Paulo 1.644.465
alunos no Ensino Médio (publico e privado), abrangendo matriculas do Ensino Médio
propedéutico, curso técnico integrado (Ensino Médio integrado) e Ensino Médio nor-
mal/Magistério. Ainda segundo o mesmo 6rgéo, em 2021, o municipio de Barueri e as
cidades proximas matricularam um contingente de 88.998 alunos. Considerando-se
apenas os alunos do terceiro ano do Ensino Médio matriculados no ano de 2021 nessa
microrregido, 26.845 mil cidaddos concluiram os estudos em 2021 e iniciaram a procura
do primeiro emprego (IBGE, 2022).

Logo, corroborando com o dado sobre a quantidade de jovens egressos do Ensino
Médio, verifica-se uma caréncia nessa area, pois, segundo o IBGE (2022), a quantidade
de desocupados no terceiro trimestre de 2022 para jovens entre 18 e 24 anos no Brasil
atingiu o indice de 18% de uma populagao total de 9.460 milhdes de desempregados no
terceiro trimestre de 2022. Portanto, tem-se 1.703 milhoes de desocupados na referida
faixa etdria.

Na pesquisa de campo, para a coleta de dados primarios, utilizou-se o método Survey
na ETEC Prof.2 Ermelinda Gianini Teixeira, no municipio de Santana de Paranaiba, para
turmas do terceiro ano do Ensino Médio tradicional e para turmas dos cursos técnicos
ministrados nessa instituicdo. Também foi realizada uma pesquisa presencial na Escola
E. E. Prof.* Alayde Domingues Couto Macedo, no municipio de Barueri, para turmas do
terceiro ano do Ensino Médio da referida institui¢do, gerando uma amostra nao proba-
bilistica com 75 alunos respondentes.

Foram realizadas, também, entrevistas com roteiro semiestruturado, com
profissionais que atuam de alguma forma com sistemas ERP. Foram entrevistados
respondentes de trés segmentos distintos: parceiros sociais, desenvolvedores de sis-

tema e usudrios finais.
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Com esse material analisado, o diagndstico confirmou o atual nivel de investimento
no mercado de TI e o significativo potencial existente a curto prazo, atrelado a uma
relevante necessidade de profissionais para os proximos trés anos. Considerando o nicho
especifico do segmento de ERP, verifica-se uma alta concentragdo de mercado em apenas
trés fabricantes, totalizando 77% do mercado, o que podera facilitar o desenvolvimento
e a implementacio da startup no nicho em questéo.

Na microrregiao analisada, verificou-se que em 2021 cerca de 26 mil alunos finali-
zaram o Ensino Médio; a pesquisa de campo quantitativa mostrou que cerca de 22,7%
dos alunos entrevistados (amostra por acesso) tém interesse em prestar vestibular para
algum curso que tenha vinculo com a area de TI, comprovando assim o desejo dos jovens
talentos dessa regido nas atividades no segmento de tecnologia.

Na andlise das entrevistas com os profissionais atuantes na area de T1, pode-se veri-
ficar a necessidade de uma prestagédo de servigo com qualidade que mantenha o foco no
cliente, ou seja, buscar de forma antecipada evitar possiveis problemas na utilizacio do
sistema ERP. Dessa forma, o servico de sustenta¢io devera ter um carater propositivo
de melhorias, e ndo apenas reativo, pautado no atendimento de uma demanda ou um

problema levantado pela operacio do cliente.

Aporte tedrico de apoio ao aproveitamento da oportunidade

Este trabalho tem como objetivo principal a prestagdo de servigos com impacto social,
exercida por uma empresa tradicional e com foco no reinvestimento dos resultados fi-
nanceiros. Lazzarini e Barki (2019) afirmam que as empresas privadas podem se asse-
melhar a organiza¢des com fins lucrativos ou sem fins lucrativos, dependendo da capa-
cidade dos gerentes de se apropriar do fluxo de caixa residual. Para o mercado de TI,
Meirelles (2022) afirma que nos proximos anos surgira um novo modelo de ERP, que
utilizara médulos basicos ou genéricos, aumentando em milhares o nimero de fornece-
dores de mais funcionalidades e a demanda pelo sistema.

Para consolidar essa ideia, torna-se necessaria a criagio de meios que proporcionem

vantagem competitiva pela adi¢do de valor, utilizando a constru¢do ou renovagio de
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modelos de negdcios que apresentem solugdes vantajosas para os diversos stakeholders,
e preenchendo, assim, lacunas estratégicas existentes nos mercados. Vantagem compe-
titiva, segundo Barney e Hesterly (2011), é a diferenca entre os beneficios percebidos
pelo cliente e o custo econdmico total desses produtos ou servigos. Para Osterwalder &
Pigneur (2011), a proposta de valor é o motivo pelo qual os clientes escolhem determi-
nada empresa e corresponde a um conjunto de beneficios que podem representar uma
oferta inovadora ou modelos de negocios ja existentes no mercado, mas que apresentem
caracteristicas e atributos adicionais.

Para o posicionamento estratégico empresarial, adotou-se a lideranga no custo total
para o atingimento das metas e, dessa forma, o custo baixo em relagdo aos concorrentes
torna-se o tema central de toda a estratégia, embora a qualidade, a assisténcia e outras
areas ndo possam ser ignoradas, e esse posicionamento sera capaz de proteger a empresa
contra todas as cinco for¢as competitivas, correspondentes a compradores, fornecedo-
res, concorrentes, novos entrantes e produtos substitutos (Porter, 1985). Considera-se
que a base para uma estratégia que visa a lideranca em custo é o conjunto integrado de
acoes tomadas para produzir bens e servigos com caracteristicas aceitaveis pelos clientes
ao menor custo em comparagdo aos concorrentes (Hitt et al., 2008). Ainda dentro do
conceito estratégico, Jonhson et al. (2015) afirmam que uma empresa de sucesso deve ter
processos operacionais e gerenciais que proporcionem valor de maneira reproduzivel e
capazes de crescer em escala, 0 que sera uma premissa fundamental dessa startup para
atender o mercado de TI.

Nesse aporte tedrico, apresenta-se ainda a teoria do economista e professor
de Bangladesh Muhammad Yunus, ganhador do Prémio Nobel da Paz em 2006, que
defende uma nova visdo para o capitalismo na qual as pessoas teriam a liberdade para
escolher seus caminhos e ndo estariam exclusivamente focadas na obtenc¢do do lucro,
promovendo a criagdo das empresas sociais.

Essas empresas teriam uma forma de trabalho similar a qualquer outra: teriam
metas, perspectivas de crescimentos e saldrios competitivos, contudo, seus proprieta-

rios ndo poderiam realizar retiradas de dividendos, e todo o resultado operacional da
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empresa seria reinvestido na expansdo das operacdes e na geracio de impacto para a
sociedade em que essa empresa atuard, eliminando o assistencialismo das obras sociais.

A empresa social devera ser autossustentavel e tera superavit na operagdo, con-
tudo, o proprietario s6 podera retirar o investimento inicial utilizado para o kick off da
empresa. Em 2005, o referido autor iniciou essa teoria econémica com foco no impacto
social com a empresa francesa Danone, e o sucesso dessa nova empresa social foi medido
nao pelo resultado operacional obtido, mas sim pela quantidade de criancas que esca-
param da desnutricao por terem sido alimentadas por um iogurte repleto de vitaminas
e suplementos.

Yunus (2010) formulou sete principios para a empresa social: (1) o objetivo do
negocio ¢ ultrapassar a pobreza, ou um ou mais problemas; (2) a empresa atingira sua
propria sustentabilidade financeira e economica; (3) os investidores s6 poderédo reaver
a quantia investida, sem dividendos; (4) quando a quantia investida for reembolsada, o
lucro fica na empresa para sua expansio e suas melhorias; (5) a empresa é responsavel do
ponto de vista ambiental; (6) seus trabalhadores recebem saldrios equiparados a fungdes
semelhantes no mercado, porém com condigdes de trabalho acima da média; e (7) faga-o
com alegria!

Outras grandes empresas como Intel, Veolia Water e Basf formaram parcerias simi-
lares com o Grupo Econémico de Muhammad Yunus, e todos tiveram éxito em seus
empreendimentos.

A startup em questdo incorporara um método de trabalho semelhante, apresentando
servicos de qualidade a um baixo custo e, apds quitar suas obrigagdes com investidores,
realizard o reinvestimento dos lucros obtidos, com o direcionamento adequado para
a causa social de formacio e capacitagio dos jovens talentos que tenham o desejo de

adquirir conhecimentos na area de sustentagdo de ERP e buscam o primeiro emprego.

PROPOSTA DE NEGOCIO COM IMPACTO SOCIAL

Do ponto de vista politico, pode-se verificar alguns programas de incentivo e financia-

mento, como a Financiadora de Estudo e Projetos do Governo Federal (Finep), e entre
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todos os projetos liderados por esse 6rgao, vislumbra-se alguma adesao desse traba-
lho com o Programa Centelha. Esse programa busca atender micro e pequenas em-
presas, além de pessoas fisicas em todo o Brasil, com recursos do Fundo Nacional de
Desenvolvimento Cientifico e Tecnolégico (FNDCT).

Para analisar mais questdes do ponto de vista do macroambiente, elaborou-se uma
analise PESTEL, resumida na Figura 1.

Analisando-se o cendrio de mercado e a atuagdo da concorréncia, buscou-se
um modelo de negécio concentrado nas pequenas e médias empresas no ambito
nacional, as quais ndo estdo satisfeitas com o nivel de qualidade do atendimento
apresentado pelos implantadores do sistema ou pelos atuais mantenedores, uma vez
que as grandes empresas ja tém ERPs bem estruturados, em um alto nivel de com-

plexidade em suas organizacoes.

FIGURA 1 - Anilise PESTEL: macroambiente

- Tecnologias emergentes

- Transformagio digital nas empresas

- Aumento da utilizagio de sistemas
ERP em empresas de pequeno e
médio porte

- Utilizagio da cloud para o
compartilhamento dos servigos

0 0 0 0 (

- Alto indice de jovens desempregados e

- Forte tendéncia de crescimento do
mercado de TT

- Baixa renda da populagio

- Demanda por servigos off shore

- Pouca flexibilidade da CLT
- Lei da quarteirizagao

TECNOLOGICO
LEGAL

o d.esquallﬁcados L. - Atividades sustentivel com
- Incentivos fiscais e financiamento b Dificuldade de acessa a0 primeiro trabalho remoto (sem
do governo 8 emprego . o emissio de CO,)
- Interferéncia dos sindicatos ¢ - Formagio deficiente no ensino piblico Reciclagem de materiais
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- Distanciamento entre as classes sociais

. ' : ° ecolégico)
- Dificuldade na inclusio social das . Certificado Verde do Setor
camadas menos favorecidas de Tl

Fonte: Elaborada pelos autores.

Diante dessa constatagdo, tem-se como estratégia principal a criagdo de uma

empresa de prestagido de servico de sustentagdo, para atender aos usuarios de ERP da
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fabricante Totvs. A escolha dessa fabricante parte do principio de que se trata da lider no
mercado brasileiro, com aproximadamente 70 mil clientes (Totvs, 2024), e detentora do
maior market share para empresas de até 800 funcionarios.

A empresa que sera constituida se chamara Integracao Social na Tecnologia da
Informagéo (isIT) e tera como principal diferencial um atendimento 4gil a um baixo
custo, prestando um servi¢o que tenha como foco o cliente, utilizando uma plataforma
de atendimento que realizard a interface com o usudrio final e outra plataforma de trei-
namento para os novos talentos do mercado de T1, que serdo capacitados pela referida
instituicdo privada. A isIT serd enquadrada inicialmente no regime Inova Simples, com
base na Lei n? 182, de 2021, que regula a inova¢ido no Brasil, e nessa fase inicial fun-
cionara em regime de microempresa para captacido de recursos e desenvolvimento da
estrutura organizacional.

O impacto social gerado serd o treinamento e a capacitagdo de jovens recém-e-
gressos do Ensino Médio na microrregido analisada. Esses jovens talentos receberdo
treinamento teorico e pratico dentro da propria estrutura da isIT e/ou remotamente,
sempre considerando o padrao de qualidade e a certificagdo com a chancela do fabricante
do ERP. Ao final do treinamento, esses jovens estardo capacitados para o mercado de TI
e poderdo ingressar na isIT ou em qualquer outra empresa que atue com a prestacao de
servi¢o de sustentac¢do no sistema ERP Totvs.

Como estratégia comercial inicial, serdo buscadas parcerias por meio do comparti-
lhamento da estrutura de sustentagio da isIT para prestadores de servicos ja homologados
ou independentes do sistema Totvs, com condi¢des competitivas e especificas para esses
players. Dessa forma, essas empresas poderdo reduzir seus custos operacionais, utili-
zando os servicos de sustentagido de ERP da isIT. Ao mesmo tempo, serdo realizadas
acdes comerciais com os usuarios finais de ERP para a captagdo de negdcios com as
empresas de pequeno e médio porte no estado de Sdo Paulo.

Ao final dos primeiros cinco anos de existéncia, a isIT desenvolverd uma Plataforma
de Marketplace para os Servigos de Sustentagdo de ERP (PMPERP) que sera o ponto
focal da inovagdo, integrando todos os servigos realizados, aumentando a base de conhe-

cimento e trazendo eficiéncia para o servigo que sera prestado.
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Para a analise das questdes estratégicas desse modelo de negocio, adotou-se o
modelo tedrico proposto por Johnson, Scholes e Whittington (2007), e pode-se eviden-
ciar os principais segmento de mercado, os grupos estratégicos e os fatores criticos de

sucesso para a isIT, conforme observado na Figura 2.

FIGURA 2 - Modelo tedrico-conceitual: mercado

Segmento Pequenas e médias
de mercado empresas nacionais

Empresas nacionais de
pequeno/médio porte e
com baixa satisfacao no
nivel de servico recebido

Grupos estratégicos

Servigos de
manutencdo mais

agil (SLA) com um
baixo custo

Fonte: Johnson et al. (2007).

Tomando como base o mapa de empatia mencionado, Osterwalder & Pigneur
(2011) apresentam o Canvas da proposta de valor que traz a relagio produto/prestacao

de servigo-cliente, podendo ser observado na Figura 3.
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F1GURA 3 - Canvas da proposta de valor
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= setores
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>

Fonte: Elaborada pelos autores com base em Osterwalder e Pigneur (2011).

Como resultado da analise, apresenta-se o modelo de negécios Canvas de

Osterwalder & Pigneur (2011), com as principais caracteristicas da isIT e o valor da

proposta de fomento da tecnologia agil a baixo custo com impacto social na capacitagdo

de novos talentos, como pode ser observado na Figura 4.

FIGURA 4 - Modelo Canvas
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Fonte: Elaborada pelos autores com base em Osterwalder e Pigneur (2011).
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A PMPERP funcionard com critérios de sele¢do para os profissionais de TI e terd
cursos de capacitagdo para a evolugdo do conhecimento; o nivel de conhecimento dos
profissionais sera determinado pelo numero de estrelas, e o usudrio final dara notas ao
final de cada servico. Os profissionais serdo remunerados por nivel de complexidade
do servico executado e pelo tempo de conclusio do chamado. Caso o profissional ndo
consiga finalizar o servi¢o, o chamado sera redirecionado automaticamente para um
profissional com categoria superior, tudo administrado pelo algoritmo da plataforma.

O fluxo de atendimento da PMPERP ¢ visualizado na Figura 5.

F1GURA 5 - Fluxo da prestagio de servicos da PMPERP

PMPERP confirma a
abertura do chamado
para o cliente com os
dados do profissional e
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Cliente realiza o

. Profissional de TI
pagamento e fornece um Profi551onal_de T_I fecha o finaliza o servico,
feedback sobre o servico chama_do L= ““:hil as informa o cliente e
realizado pelo novas informacoées na acompanha os testes
profissional de TI base de dados

com o ele

-

Fonte: Elaborada pelos autores.

CONSIDERACOES FINAIS E CONTRIBUICOES

A startup constituida - isIT - realizara a prestacio de servigos de sustenta¢do para os
sistemas ERP do fabricante Totvs e fomentara a capacitagdo de jovens talentos no mu-
nicipio de Barueri e regido, utilizando uma estrutura clean e com o reinvestimento dos
recursos obtidos no aprimoramento e na expansio do modelo de negécio, cujas decisdes

estratégicas deverdo ser construidas por interagdo com multiplos stakeholders.
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Como a atividade de sustentagdo pode ser realizada remotamente, esse modelo de
negdcio podera ser replicado para outros grupos sociais que tenham interesse na disci-
plina de tecnologia em quaisquer outras regides de nosso pais, em diferentes contextos,
para aplicagdes que possam utilizar o servico remoto.

Ao final do primeiro ciclo de cinco anos do projeto, a isIT desenvolverd uma
PMPERP com alto grau de complexidade que interligara profissionais de TI que
tenham experiéncia e capacita¢do nessa atividade com os usudrios finais. A PMPERP
proporcionara uma nova forma de prestacao de servico de sustentagao para o sistema
ERP, uma inovagdo que atendera as necessidades dos clientes com as seguintes carac-
teristicas: interligar, de forma facil e rapida, usudrios do sistema ERP e os profissionais
de TT; eliminar os custos de transagdo com a contratagdo e o pagamento desse servico;
definir a necessidade do atendimento por meio de um numero predefinido pelo usua-
rio; acompanhar o servico prestado por profissional dedicado a atividade solicitada;
disponibilizar uma ampla base de conhecimento na plataforma; e avaliar a prestacdo
de servigo de cada profissional por meio de pontuagao que acompanhara o profissio-
nal de TI durante o tempo que trabalhar na PMPERP.

Nessa fase, a isIT tera um potencial de escalabilidade real, uma vez que a médio
prazo a sociedade tera maior velocidade de conexdo na internet, algoritmos ainda mais
poderosos e plataformas intuitivas que potencializarao a utilizagdo da PMPERP, e conso-
lidara essa plataforma como uma inovag¢ao radical capaz de simplificar as relagdes entre
o usudrio final e os profissionais de TI.

Esse projeto tera a possibilidade de gerar impacto social por meio da formacdo
continuada de jovens que tenham interesse em crescer como cidadios e ingressar no
primeiro emprego, contribuindo assim para a consolidagdo de seu nucleo familiar e
promovendo o desenvolvimento da comunidade em que a empresa estara inserida. Sera
elaborado um programa de treinamento e capacitagio para o servigo de sustentaciao de
ERP, mas também, em um segundo momento, cursos em outras areas do conhecimento
que possam contribuir para o desenvolvimento profissional dos jovens talentos.

A isIT também podera atender a algumas necessidades especificas dos parceiros

sociais que tenham demandas de seus clientes para um escopo na area de sustentagio,
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e ainda proporcionara as empresas certificadas/homologadas pela Totvs uma possibili-
dade de reducéo de custo de transagdo para o suporte dos usudrios, assim como ofertara
ao fabricante do sistema ERP uma operagio especializada na sustenta¢do. Além disso,
avaliando-se a possibilidade de crescimento do negdcio, em um segundo ciclo, a isIT
poderd promover a interagio de outras atividades vinculadas a area de tecnologia, como
designer grafico, desenvolvimento de software, elaboragdo de sites, entre outras, o que
mais uma vez demonstra a escalabilidade desse modelo de negdcio em poder simplificar
as relagdes entre cliente final e profissionais de tecnologia. A visualizagdo da oportu-
nidade ficou evidente durante as pesquisas com os usuarios finais do sistema ERP, que
esperavam de uma prestadora de servigo nesse segmento uma nova visao para a realiza-

¢do de suas atividades.
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