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Resumo

As aceleradoras, que sdo organizagdes relativamente recentes que oferecem diversos
servicos a fim de auxiliar as startups a escalarem seus negocios, estdo inseridas no
ecossistema de inovagdo, infraestrutura que estimula a inovacdo a partir do estimulo de
interacdo entre seus agentes como startups, incubadoras e parques tecnoldgicos, estdo
inseridas as aceleradoras, organizagdes relativamente recentes que oferecem diversos servicos
a fim de auxiliar as startups a escalarem seus negocios. Assim como em outras empresas de
servicos, as aceleradoras devem estar constantemente buscando a melhoria de seus processos,
para melhorar a performance nas suas entregas e atingir seus objetivos a longo prazo. Além
disso, por trabalharem geralmente com times enxutos e com alta carga de acompanhamento
com startups ¢ investidores, a estruturagdo e otimizag¢do de seus processos internos podem
nao receber a devida atencdo. Por se tratar de um contexto com alta interagdo com oS
principais stakeholders (startups e investidores), pode ocorrer uma abordagem para a
melhoria de processos dentro de aceleradoras de startups a partir da jornada do cliente. Por
meio da revisdo bibliografica, verificou-se a aplicabilidade da abordagem em empresas de
servico, porém por se tratar de um universo recente, percebeu-se a falta de artigos sobre o
assunto diretamente relacionados as aceleradoras. Assim, este estudo se propoOs a estudar a
estrutura da WOW Aceleradora de Startups, com o objetivo de estruturar um método para o
alinhamento e melhoria de processos a partir da jornada destas startups ao longo da
aceleracdo. O modelo compreende seis etapas e resultou na identificacdo dos processos de
negdcio mais criticos dentro da WOW e na proposicdo de melhorias ¢ métricas de
acompanhamento, por meio da utilizacdo de ferramentas como Service Blueprint e Business

Process Modeling Notation (BPMN).
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1. Introducio

A partir da evolugdo e expansdo das tecnologias, o acesso a informacao ficou mais
facilitado, surgindo a partir disso modelos de negodcio disruptivos, que encaram tanto
mercados constituidos por oceanos vermelhos, quanto oceanos azuis. Assim surge o conceito
de startup, organizagdes que buscam, dentro destes mercados, encontrar um modelo de

negocio replicavel e escalavel (BLANK, 2010), passando pelo desafio de encontrar



product-market fit, a partir das trés areas principais dentro destas organizacdes: time, produto
e mercado (ANDREESSEN, 2007). Nesse contexto estdo inseridas as aceleradoras, que
buscam ajudar as startups a definirem e criarem seus primeiros produtos, encontrarem seus
primeiros clientes e assegurarem seus recursos (COHEN e HOCHBERG, 2014), a partir de
programas pautados em aprendizagem empreendedora e mentorias (PICCOLI, 2017),
agilizando o processo de crescimento destes novos empreendimentos. Estas aceleradoras estdo
inseridas em um ecossistema de inovagdo, que formam infraestruturas que fomentam a
inovacdo, a partir do estimulo da interacdo dos ofertantes e demandantes desta inovacao

(NAMBA, 2006), composto também por incubadoras e parques tecnologicos.

As aceleradoras fornecem servigos as startups, além de proporcionar conexdes com
investidores relevantes, founders com experiéncia empreendedora, e realizar eventos
estruturados para promover etworking (MILLER e BOUND, 2011). Dentro deste contexto,
assim como de qualquer empresa de servigo, um topico de particular importancia ¢ a melhoria
em processos, que a partir da execucdo de projetos estruturados, ajudam a entregar
performance superior para os clientes (COSTA DA SILVA, 2015). E essencial para o
crescimento e escalagem dos modelos de negdcios das empresas que a aceleradora esteja
constantemente buscando a melhoria de seus processos, uma vez que muito tempo na vida de
uma startup ¢ gasto a fim de se obter melhorias em produto, marketing e operagdes (RIES,
2012), tempo este que uma aceleradora consegue reduzir caso esteja com seus procedimentos
otimizados e alinhados as necessidades das startups. A melhoria de processos, desta forma, ¢
chave dentro deste setor, uma vez que torna as agdes de uma organizacdo melhores, mais
competitivas e mais bem sucedidas (PRATAMA, SENSUSE e NOPRISSON, 2017),
otimizando, por exemplo, os servigos entregues por aceleradoras, tornando-os mais certeiros

em relacdo aos seus clientes.

Uma abordagem dentro deste contexto ¢ a analise de processos em servigos baseada
no Service Blueprint (FLIEB e KLEINALTENKAMP, 2004), que inicia pelo mapeamento das
acoes dos clientes ao longo da sua jornada, ajudando a visualizar a sequéncia de eventos em
que um cliente interage com um servigo ao longo da sua experiéncia com uma organizagao,
além das atividades e processos da empresa (na linha de frente e na retaguarda) necessarios
para a entrega dos servigos ao longo dessa jornada (BITNER, OSTROM e MORGAN, 2008).
Essa abordagem pode ser util para as aceleradoras, uma vez que permite identificar os pontos

e momentos criticos para construgdo da experiéncia do cliente, neste caso a startup



(RAWSON, DUNCAN e JONES, 2013), propondo acdes que melhoram estas intera¢des
(ROSENBAUM, OTALORA ¢ RAMIREZ, 2017) com as aceleradas. Entretanto, em funcao
da informagdo obtida através do Service Blueprint vir diretamente do cliente, ela pode nao ser
suficiente para garantir que os processos internos da empresa estejam alinhados a experiéncia
do cliente (MILTON e JOHNSON, 2012).Nesse caso, o uso de ferramentas como o Business
Process Model and Notation (BPMN) para alinhamento dos processos de negbcios a
experiéncia do cliente ¢ necessario, uma vez que os processos de negocios consideram a
perspectiva da organizagdo (KAZEMZADEH, MILTON e JOHNSON, 2015), expressando os
inputs e outputs coletados em um diagrama (KO, LEE e LEE, 2009).

Entretanto, ha uma caréncia de estudos que abordam a aplicacao dessas ferramentas
para a melhoria de processos a partir da jornada do cliente no contexto das aceleradoras em
ecossistemas de inovacdo. O cendrio ¢ recente - a primeira aceleradora do Brasil nasceu em
2011 (ABRAII, 2016), e até 2019 existiam 57 empresas neste modelo no pais, com cerca de
2028 startups aceleradas ao todo (AGENCIABRASIL, 2019) - e hd demanda elevada de
trabalho de acompanhamento a ser realizado, como indicado pelos nimeros. Por
acompanharem tantas startups, € com times enxutos (a empresa do estudo - WOW
Aceleradora - conta atualmente com 11 pessoas, por exemplo), a estruturagdo e otimizacao de
seus processos internos acaba nao recebendo a devida atengdo. Existe um modelo de
prestacdo de servicos a ser seguido, porém tém muitas oportunidades de melhoria nos

processos aplicados.

Desta forma, o objetivo geral deste trabalho ¢ propor uma abordagem para melhorias
nos processos-chave de negocios das aceleradoras de startups, a partir do alinhamento com a
jornada dos seus clientes no programa de aceleragdo, a fim de entregar valor com mais
rapidez as startups, aprimorando a experiéncia das mesmas. Este objetivo se desdobra em
dois especificos, sendo eles: 1) Identificar processos-chave e pontos de falha a partir do
mapeamento da jornada das startups e Service Blueprint dos servigos das aceleradoras; e 2)
Propor melhorias nos processos de negdcios a partir do BPMN e métricas de monitoramento.
A abordagem ¢ aplicada e testada em um estudo de caso na WOW Aceleradora, empresa

criada em 2013 e que ja conta com mais de cento e trinta startups investidas.

Vale destacar a importancia deste estudo, visto que as aceleradoras estdo inseridas em
um cenario dinamico de muita interacdo com os clientes, que apresentam demandas muito

diferentes, ndo destinando o tempo necessario para melhorar seus proprios processos. Com



uma abordagem estruturada, tendo como foco principal a experiéncia das proprias startups, as
aceleradoras poderao encontrar pontos de melhoria nos seus processos-chave e aprimorar suas
interacdes com as aceleradas com mais facilidade e rapidez, alavancando o core dos seus

negocios.

O presente artigo esta organizado conforme segue. Apds a introdugdo apresentada, a
secdo 2 apresenta um referencial teorico, detalhando a partir da literatura temas anteriormente
comentados, como o cendrio atual das aceleradoras, além da melhoria em processos em
servicos ¢ a abordagem da jornada do cliente. A se¢do 3 apresenta os procedimentos
metodologicos que serdo utilizados no estudo de caso dentro da WOW Aceleradora, seguidos
dos resultados obtidos e discussao na se¢ao 4. Por fim, a secdo 5 traz uma conclusao sobre o

estudo.

2. Referencial Tedrico

A secdo se divide em duas principais: a primeira trazendo aspectos da melhoria de
processos em servigo com foco na experiéncia do cliente, abordando a jornada do cliente ¢ em
técnicas de mapeamento de processos, focando no Service Blueprint € no Business Process
Model and Notation (BPMN), além de uma breve explanagao sobre métricas de avaliagao da
experiéncia dos clientes como NPS. A segunda parte presenta o ecossistema de inovagdo e
principais servigos de aceleracao prestados por uma aceleradora de startups, a fim de entender

como as técnicas de melhoria de processos podem contribuir com esse setor.

2.1. Melhorias de processos em servicos com foco na experiéncia do cliente

2.1.1. Jornada do Cliente e 0 Mapeamento dos Processos em Servicos

Processos de negdcio em servigos sdo desenhados a fim de se atingir objetivos e metas
definidas, a partir de uma premissa de tomada de decisdo em cima de variaveis que irdo afetar
o resultado desse processo, assim como o seu sucesso em atingir as necessidades dos clientes
(GHATTAS, SOFFER e PELEG, 2014). Com a alta competitividade e rapida mudanca de
cenario que as empresas enfrentam hoje em dia, ¢ necessario um esfor¢o por parte destas
organizacdes a fim de manter seus processos gerando valor (HERZBERG, MEYER e
WESKE, 2015). Desta forma, aplicar ferramentas de melhoria em processos € importante,
uma vez que ajuda a aumentar a eficiéncia destes, melhorando o servigo fornecido ao cliente

(DAMIJ, DAMIJ, GRAD e JELENC, 2008).



Atualmente, muitos métodos para a melhoria de processos ainda focam apenas na
perspectiva da empresa, o que negligencia a crescente importancia da cocriagdo de valor entre
organizacao e cliente, que costuma resultar de uma logica dominante de servico (GERSCH,
HEWING e SCHOLER, 2011). Embora a melhoria de processos tenha se tornado importante
na funcdo de garantir mais competi¢cdo e sucesso as organizagdes (DAMIJ, DAMIJ, GRAD e
JELENC, 2008), os métodos mais modernos devem incluir a perspectiva do cliente na busca
por mais performance interna (GERSCH, HEWING e SCHOLER, 2011), uma vez que, sem o
cliente, os processos de servigos ndo siao operaveis (FLIEB e KLEINALTENKAMP, 2004).
Além disso, ao oferecer servigos, as empresas devem ter como base a qualidade percebida
destes clientes (BARBOSA e TINOCO, 2016), focando na determinagdo dos resultados
esperados (LEMON e VERHOEFF, 2016) a partir dos fouchpoints dos consumidores com
cada etapa dos processos (CORREA e CAON, 2002).

Por mais que a jornada do cliente seja um termo com vdrias abordagens diferentes na
literatura, ela tem o comum entendimento de tratar os aspectos experienciais dos processos de
servigos a partir do ponto de vista dos clientes (FOLSTAD e KVALE, 2018). O mapeamento
desta jornada tem ajudado as organizagdes a construirem relagdes com seus clientes (WEST,
STOLL, OSTERLUND, MULLER-CSERNETZY, KEIDERLING e KOWALOWSKI, 2020),
podendo ser realizado através de diversas ferramentas identificadas na literatura, como SIPOC
(Supplier-Input-Process-Outputs-Customer), SERVPRO (Service-Process), PCN
(Process-Chain-Network), Mapa de Consumo e Carta de Atividades (JORGE e MIYAKE,
2015). Entretanto o mapeamento tem sido frequentemente realizado ao longo dos anos através
do Service Blueprint (FLIEB e KLEINALTENKAMP, 2004), ferramenta que faz com que
servicos complexos sejam mais tangiveis aos envolvidos nos processos (ZEITHAML,

BITNER e GREMLER, 2010).

2.1.2. Service Blueprint e o Business Process Model and Notation como suporte

O Service Blueprint permite que em um mesmo diagrama se consiga analisar a cronologia
e a area de interagdo entre o provedor do servico e o cliente a partir de dois eixos de
representacdo (FLIEB e KLEINALTENKAMP, 2004). A ferramenta ¢ composta por cinco
componentes principais - evidéncias fisicas, acdes do cliente, acdes visiveis do funcionario

(front office), acdes invisiveis (back office) e processos de apoio (ZEITHAML, BITNER e



GREMLER, 2006) - ¢ de uma linha de visibilidade que separa as atividades de front office e
back office (SHAHIN, 2010). Isto permite aos designers e gestores de servigos detalhar a
empresa sem perder a conexao com as acoes dos clientes ao longo do processo (BITNER,
OSTROM e MORGAN, 2008). Ademais, a ferramenta identifica os touchpoints e pontos de
falha (como esperas ou interrup¢des nos processos) auxiliando na proposicdo de melhorias

para elevar a qualidade percebida (BARBOSA e TINOCO, 2016).

Entretanto, a participag¢@o ativa dos clientes na constru¢do do Service Blueprint ndo olha
para o funcionamento dos processos internos da empresa, ndo sendo suficiente para garantir o
alinhamento da experiéncia do usuario com estes processos (MILTON e JOHNSON, 2012).
Uma alternativa para contornar esta restricdo ¢ a utilizagdo do BPMN, ferramenta que
expressa fluxo de informacgdes, pontos de decisdo e atores dos processos de negdcio em um

diagrama (KO, LEE e LEE, 2009).

Por mais que o BPMN seja desenvolvido a partir da perspectiva da organizagao e ndo do
cliente (KAZEMZADEH, MILTON e JOHNSON, 2015), versdes mais atuais da ferramenta
conseguem representar processos interorganizacionais e multi organizacionais, que costumam
envolver mais o cliente (MILTON e JOHNSON, 2012). Originalmente, o BPMN tem quatro
categorias: flow objects, connecting objects, artifacts e as swim lanes, que dividem as
interacdes dos processos por grupo de atores (CHINOSI e TROMBETTA, 2012). Desta
forma, ¢ uma ferramenta que consegue simular alguns componentes do Service Blueprint,
separando, por exemplo, as atividades de back office e front office em diferentes swim lanes,
servindo como uma andalise de suporte organizacional ao mapeamento com a perspectiva
direta do cliente (MILTON e JOHNSON, 2012). Uma vez que o BPMN consegue representar
partes do servico em que o provedor interage com o cliente, esta ferramenta se torna
interessante ao se integrar com o Service Blueprinting para melhorar processos alinhando-se a

experiéncia do cliente (KAZEMZADEH, MILTON e JOHNSON, 2015).

2.1.3. Net Promoter Score transacional como ferramenta de monitoramento da

experiéncia dos clientes

Enquanto o conceito de jornada do cliente j& estd bem difundido como forma de suporte
para estruturacdo e melhoria de processos, as rotinas de monitoramento da experiéncia dos
clientes dentro do contexto de suas jornadas ainda sdo carentes, e ¢ necessario que as

empresas consigam construir esta capacidade dentro de suas operacdes (FOLSTAD e KVALE,



2018). Neste contexto, algumas métricas se destacam, como a qualidade percebida (HSU,
2008) e a taxa de abandono (ou churn) (BERGER e KOMPAN, 2019). Dentre estas, uma das
principais € o NPS (Net Promoter Score), que desde 2003 tem sido utilizado para captar a
satisfacdo e lealdade dos clientes com uma empresa (FISHER ¢ KORDUPLESKI, 2019),
através da pergunta “Qual a probabilidade de vocé recomendar a empresa para um amigo ou

colega?” (REICHHELD, 2003).

De forma geral, o funcionamento do NPS ¢ simples: captura uma nota de 0 a 10 a partir da
pergunta base, a partir disto se subtrai a propor¢do de pessoas com nota seis ou menor
(chamadas “detratores™) da propor¢ao de notas nove ou dez (“promotores”), cuja diferenca
representara o NPS da empresa (KEININGHAM, COOIL, ANDREASSEN e AKSOY, 2007).
Entretanto, apesar da pergunta ajudar a entender quao satisfatoria ¢ a experiéncia do servigo
como um todo, a ferramenta ndo entrega informagdes mais qualitativas que colaborem com a
resolugdo de um problema em caso de nota baixa, por exemplo (FISHER e KORDUPLESKI,
2019).

O NPS transacional tem a capacidade de combinar feedbacks qualitativos e quantitativos
ap6s cada interacdo dentro do servigo, além das razdes de recomendag¢dao ou nao, de forma
mais granular, trazendo mais percepgdes sobre a experiéncia do cliente dentro da sua jornada
(FOLSTAD e KVALE, 2018). Ele ¢ utilizado para monitorar e melhorar a qualidade dos
servigos de uma empresa, a partir da nota obtida com a pergunta base da ferramenta, além de
um questionamento do porqué da nota atribuida a cada fouchpoint entre o provedor e o

usuario do servico (FOLSTAD e KVALE, 2018).

Vale ressaltar que estudos relacionados diretamente a melhoria de processos com base na
jornada de startups nos processos de aceleragao ainda sao escassos na literatura. Desta forma,
foram considerados estudos vinculados a melhorias em servigos de modo geral, enquanto na

secdo seguinte sdo apresentadas as principais entregas de valor das aceleradoras.

2.2. Servicos de aceleradoras de startups dentro de ecossistemas de inovacio

2.2.1. Os ecossistemas empreendedores de inovacio

O ecossistema empreendedor vem recebendo cada vez mais atencdo nos ultimos anos
por parte de politicos, universidades, empresas privadas e comunidades, uma vez que

reconheceram o potencial de programas que visam fomentar o empreendedorismo local e



colaborar com a inovagdo (AZMI, LATIF ¢ WAHAB, 2020). E notério o crescimento deste
conceito a partir do desenvolvimento do Vale do Silicio, regido formadora de empresas
inovadoras a partir da combinacdo de empreendedores, universidades, venture capitalists €
hubs de inovagio (FLORES ¢ GONZALEZ, 2018). Quando se trata de empresas em estagio
inicial de validagdo, os atores do ecossistema mais efetivos na entrega do suporte necessario a

estas organizagdes sao as incubadoras e as aceleradoras (SHARMA e MEYER, 2019).

As incubadoras surgiram nos anos 50 com o intuito de entregar estruturas fisicas com
custo reduzido aos empreendedores (COHEN, FEHDER, HOCHBERG ¢ MURRAY, 2019),
sendo até hoje uma das principais vantagens do modelo em relagdo as aceleradoras de
startups, além da menor seletividade para entrada de novos empreendimentos (LANGE e
JOHNSTON, 2020). Esta proposta de valor inicial foi evoluindo ao longo do tempo
(BRUNEEL, RATINHO, CLARYSSE e GROEN, 2012) e atualmente servicos como
treinamentos e coaching sao elementos de aprendizado cruciais em incubadoras (BRUNEEL,

RATINHO, CLARYSSE e GROEN, 2012).

Por outro lado, as aceleradoras de startups sdo mais recentes, tendo a pioneira e até
hoje referéncia, Y Combinator, surgindo em 2005 (COHEN, FEHDER, HOCHBERG e
MURRAY, 2019). Em geral, aceleradoras costumam focar em empresas que possuam algum
tipo de software (SHARMA e MEYER, 2019) e com modelos de negdcios que possam ser
replicaveis e escalaveis (BLANK, 2010). Uma das principais diferencas para incubadoras esta
na oferta de um investimento financeiro em troca de um pequeno equity - uma porcentagem
da empresa - (COHEN, FEHDER, HOCHBERG ¢ MURRAY, 2019), vista como um impacto
positivo aos empreendimentos por parte dos usuarios destes modelos (LANGE e
JOHNSTON, 2020), além do tempo de dura¢do mais limitado (COHEN e HOCHBERG,
2014).

2.2.2. Os servicos de aceleradoras de startups

As aceleradoras possuem programas que podem variar de trés a seis meses (MILLER
e BOUND, 2011), podendo chegar a doze, porém com maior chance da criagdo de uma
relagdo menos saudavel (COHEN, 2013). Dentro deste periodo, servicos como mentorias €

contetidos educacionais sdo oferecidos através da conexdo com investidores, que podem ser



empreendedores de sucesso, graduados dos programas de aceleracdo, investidores anjo,

executivos e venture capitalists, configurando uma forma de criar networking paralelamente

(COHEN e HOCHBERG, 2014).

As mentorias s30 um componente-chave dos processos de aceleracio (COHEN,
FEHDER, HOCHBERG ¢ MURRAY, 2019), e os melhores programas entregam mentorias
densas e com alta qualidade (MILLER e BOUND, 2011). Este servico da acesso a ajuda,
conselhos e insights que auxiliam a encontrar os caminhos a serem seguidos pelas empresas,
além de colaborarem diretamente com a validagdo do produto ou servigo que a startup
comercializa (COHEN, FEHDER, HOCHBERG ¢ MURRAY, 2019). Entretanto, o processo
de agendamento destas mentorias varia de programa para programa (COHEN, 2013).
Enquanto alguns marcam agendas com dezenas de mentores diferentes no primeiro més de
aceleragdo, outros realizam introdugdes a partir da necessidade das empresas, ou entregam aos
empreendedores uma lista de mentores pré-selecionados (COHEN, 2013). Uma das primeiras
aceleradoras, Techstars, introduziu o modelo do mentor lider, que orienta mais intensa e
consistentemente os fundadores, ajudando na incorporacdo dos conselhos obtidos em outras
mentorias, colaborando com a tomada de decisio (COHEN, FEHDER, HOCHBERG e
MURRAY, 2019).

Independente do modelo, ¢ fato que o processo de mentorias € visto como um dos
mais valiosos pelos acelerados (LANGE e JOHNSTON, 2020). Além da entrega de
conhecimento, ¢ uma oportunidade para as startups aprenderem sobre novas oportunidades e
criarem networking (COHEN, 2013). O desenvolvimento de uma rede de contatos ¢ citado
como um aspecto importante da participacdo em programas de aceleracdo (COHEN, 2013) e

uma das maiores entregas de valor destes programas (LANGE e JOHNSTON, 2020).

Além das mentorias, muitas aceleradoras providenciam conteudos ministrados para
um grupo de startups, ou uma trilha personalizada para cada empreendimento (COHEN,
FEHDER, HOCHBERG e MURRAY, 2019). Eles sao costumeiramente extensos, entregando
seminarios sobre um grande leque de assuntos relevantes para empreendedores, como topicos
econdmicos e financeiros, otimizacdo de processos e governanga (COHEN e HOCHBERG,
2014). Os assuntos aprendidos pelos empreendedores durante estes semindrios costumam ser
de grande valor, uma vez que a experiéncia deste perfil em relacdo aos aspectos técnicos de

como gerir e dirigir uma empresa costuma ser limitada (COHEN, FEHDER, HOCHBERG e



MURRAY, 2019), e os ministrantes possuem expertises consideraveis dentro dos seus campos

de atuagdao (COHEN, 2013).

Por fim, outro servigo importante dentro dos programas de aceleracdo ¢ a rotina de
acompanhamento, em que as startups devem atualizar os gerenciadores do programa com as
novidades que ocorreram entre cada encontro, os aprendizados, diividas, desafios enfrentados
e principais KPIs mensurados (COHEN, FEHDER, HOCHBERG ¢ MURRAY, 2019). Sao
estes profissionais que guiam as empresas pela aceleragdo, ajudando os empreendedores a
absorver e aplicar o conhecimento disponibilizado em todos os servigos prestados (COHEN e
HOCHBERG, 2014). E func¢do destes gerenciadores, por exemplo, dar conselhos diretos as
aceleradas, além de conecta-las aos mentores disponiveis na rede de contatos da aceleradora

(COHEN, FEHDER, HOCHBERG e MURRAY, 2019).

De forma geral, tém-se trés principais servigos oferecidos as startups que determinam
sua jornada junto aos programas de aceleracdo: mentorias, trilhas de contetido e rotinas de
acompanhamento (COHEN, FEHDER, HOCHBERG e MURRAY, 2019). Resumidamente, as
mentorias entregam alto valor ao gerar conhecimento e networking (COHEN, 2013), trilhas
de conteudo entregam semindrios com grande leque de conteudo (COHEN e HOCHBERG,
2014) e as rotinas de acompanhamento ajudam a guiar as startups pelos programas, a fim de
aproveitar as oportunidades disponibilizadas pelas aceleradoras (COHEN e HOCHBERG,
2014).

3. Procedimentos Metodologicos

3.1. Descric¢ao do cenario
O presente estudo foi realizado na WOW Aceleradora de Startups, empresa fundada
em 2013 na cidade de Porto Alegre. A WOW ¢ uma aceleradora ndo corporativa, ou seja, a
sua rede de investidores ¢ composta por investidores-anjo (pessoas fisicas) com experiéncia e
expertises em areas e assuntos variados. A empresa construiu uma comunidade forte nestes

nove anos, com mais de trezentos investidores € mais de cento e trinta startups investidas.

A operacdo da WOW ¢ realizada por dez funciondrios, sendo dois deles o CEO e o
diretor juridico. As outras oito pessoas se dividem em cinco setores de atuacgdo, sendo eles:
selecdo, gestao de portfolio, comunidade, comunicagdo e aceleragao. Dentre os setores, a area

de aceleracdo constitui-se como a responsavel pela entrega dos principais servigos que ajudam



na escala das startups aceleradas. A rotina de trabalho desta drea ¢ composta por interagdes
diretas com as empresas, que se dividem em trés programas: Validagdo (startups que faturam
mensalmente até R$10.000,00), Tracdo (faturamento mensal entre R$10.000,00 e
R$150.000,00) e Escala (faturamento mensal acima de R$150.000,00). Parte consideravel das
horas de trabalho da aceleracdo ¢é representada por reunides com empreendedores e

investidores da comunidade da WOW.

Dentre os principais servigos entregues as startups pelo setor de aceleragdo da WOW,
estdo as rotinas de acompanhamento de trinta minutos individuais com cada startup, com
frequéncia semanal nos primeiros quatro meses de processo (diminuindo a frequéncia ao
longo do processo), as trilhas de conteudo especializadas, focadas em temas como marketing
digital, vendas e governanga, e as mentorias com os investidores da comunidade. Vale
comentar que além destes servigos principais, a aceleradora realiza eventos de langcamento das
novas turmas de aceleradas (chamados de kick-off) e de reunido de cada turma a cada quatro
meses de processo, a fim de ressaltar os avancos e objetivos estabelecidos e causar maior
integracdo entre os empreendedores, além de reunides de diagndstico no inicio do programa
(chamadas de dig deep). Sendo assim, sdo diversos servigos entregues as empresas com perfis
e desafios diferentes. Entretanto, os processos destes servicos ainda nao estdo bem

estruturados, o que gera variabilidade e falta de alinhamento com a experiéncia das startups.

3.2. Classificacdo da pesquisa
Esta pesquisa classifica-se, em relagdo a natureza, como aplicada, uma vez que tem
um proposito imediato de melhoria de processos dentro de um setor empresarial. Em relacao a
abordagem, trata-se de uma aplicacdo com enfoque qualitativo, uma vez que envolve a coleta
e analise de dados qualitativos como textos, opinides ¢ observagdes. Quanto aos objetivos,
trata-se de uma pesquisa descritiva, uma vez que aborda coleta e organizagao de dados para
interpretagdo dos fatos observados no caso em estudo. Por fim, em relagao aos procedimentos,
trata-se de uma pesquisa-agdo, pois a aplicagdo da melhoria de processos com base na
experiéncia das startups neste caso ¢ feita pelo autor em conjunto com os profissionais da
empresa (GIL, 2002).
3.3. Etapas da Pesquisa
O método de trabalho foi estruturado em 6 etapas: (i) Levantamento da literatura sobre
experiéncia das startups na jornada de aceleragdo e melhorias em processos em servigos de

aceleradoras, (i) Mapeamento da experiéncia das startups com os servigos fornecidos pela



aceleradora a partir do Service Blueprint, (iii) Definicdo dos pesos dos pontos de falha e
espera encontrados no mapeamento da experiéncia através da Matriz GUT, (iv) Mapeamento
dos processos de negocio relacionados a experiéncia do cliente utilizando o BPMN, (v)
Prioriza¢do dos processos de negocio criticos em relacdo as etapas da experiéncia do cliente
onde ha pontos de falha/espera através da Matriz de Relacionamento e (vi) Proposi¢do de
melhorias e métricas de acompanhamento para estes processos criticos a partir do SW2H. A
Figura 1 apresenta resumidamente a ordem das etapas, e os seguintes pardgrafos detalham

cada uma delas. Essas etapas foram desenvolvidas e aplicadas junto a empresa WOW

Aceleradora de Startups, a partir de um estudo de caso, conforme descrito no item 3.2.

Definicéo dos R et sz Pnnrlzal;ﬁn.d.us Prnpnsn;fﬁn de
pesos das falhas processos criticos melhorias e
através da Matriz de métricas com o

Levantamento da Hapaalj}antu
atraveés do

literatura através da Matriz

processos internos

Service Blueprint GUT com BPMN Relacionamento BW2H

Figura 1: Etapas de pesquisa resumidas.

O levantamento da literatura, apresentado no referencial tedrico, teve como objetivo
auxiliar na definicdo de quais ferramentas ja foram utilizadas por outros autores na melhoria
de processos com base na experiéncia do cliente, assim como os servigos prestados pelos
programas de aceleragdo. Vale ressaltar que a literatura voltada para a melhoria de processos
dentro das aceleradoras de startups, assim como sobre a experiéncia das startups na sua
jornada de aceleragdo ainda é escassa. Para esta etapa, foram buscados artigos a partir de
palavras-chave em inglés voltadas aos assuntos abordados - como “accelerators services”,
“process improvement”, “customer journey”, “customer experience’, “process mapping”,
“startup journey”, “startup experience”, “accelerators process improvement”, “accelerators

performance”, “startup accelerators KPIs” - em bases de dados académicos como o Scopus,

Google Scholar, Science Direct, € Research Gate.

A segunda etapa consistiu no mapeamento da experiéncia das startups com 0s Servicos
fornecidos pela aceleradora, que foi realizado a partir da ferramenta Service Blueprint (FLIEB
e KLEINALTENKAMP, 2004). Foram realizadas quatro entrevistas com empreendedores em
cargos de geréncia de startups do portfoélio da WOW Aceleradora, a partir de um questionario
semi-estruturado, com perguntas abertas que levantaram os pontos de interagdo que estas

empresas tém com os servigos prestados. A Tabela 1 mostra algumas perguntas realizadas



nesta etapa, baseadas nos elementos da ferramenta Service Blueprint (FLIEB e
KLEINALTENKAMP, 2004). Além disso, as entrevistas aconteceram de forma virtual, com
perfis distintos entre si. A Tabela 2 detalha o perfil de cada entrevistado. O foco foi em quatro
perfis diferentes, um que tenha encerrado o programa de aceleragdo recentemente, € um para
cada programa de aceleragdo (Validacdo, Tracdo e Escala) que tenha sido selecionado nos

ultimos 12 meses.

Numero | Pergunta

1 Quais sao as suas interagdes com a aceleracdo? Com quem voce€ interage?
Como fica sabendo que precisa de processo de aceleragdo? Quando percebeu a
necessidade? Como chegou aqui? Com quem interagiu desde o inicio. Com
quem vem interagindo. Que servigos da aceleracao vocé usa?

Qual foi o primeiro contato com a aceleradora?

2 Quais canais sao utilizados para essas interagdes? Quais voc€ mais utiliza,
quais sdo mais convenientes (Site, whatsapp, Slack, redes sociais, LinkedIn)

3 Quais interagdes geram mais € menos valor para a sua empresa?

4 Ha algum ponto de espera nas interagdes (em que vocé fica muito tempo
aguardando retorno)?

5 Vocé percebe algum ponto de falha ao longo dessas interagdes?
6 O que poderia melhorar na interagdo com a aceleradora?
7 Quais sao as evidéncias fisicas ao longo dessa interacdao? Algo tangivel

(relatorio, manual) que tenha que ser encaminhado? Usa alguma instalagao,
dispositivo, software, site?

8 Como foi sua jornada apos a aceleracdo? Que outros servigos vocé precisou da
aceleradora. Teve alguma interagdo com a aceleradora depois da aceleragao? O
que vocé espera ter de contato depois da aceleragdo.

Tabela 1: Perguntas realizadas no mapeamento da experiéncia.



Cargo do Estagio da Startup Segmento de Atuacio
Entrevistado
CEO Empresa do programa de Pet
Validacao
CEO Empresa do programa de Marketing e Comunicagado
Tragao
CEO Empresa do programa de Edtech
Escala
CEO Empresa que finalizou Retail
recentemente os 12 meses
de aceleragao

Tabela 2: Perfil dos entrevistados no mapeamento da experiéncia.

Na terceira etapa foi construido o Service Blueprint a partir das informacoes coletadas
na etapa anterior. Assim, com as perguntas indicadas na Figura 1, foram identificados os
processos mais criticos na experiéncia das startups no programa de aceleragdo, uma vez que o
direcionamento da entrevista identificou também os pontos de falha/espera. A partir desta
identificacdao, definiram-se os pesos de cada ponto de falha/espera utilizando uma Matriz
GUT (DE ASSIS DORNELLES, 2021), através da multiplicacdo das notas dadas para os

itens “gravidade”, “urgéncia” e “tendéncia” em reunido com o gestor de aceleragdo da WOW

Aceleradora. A Equacdo 1 ilustra como ¢ feito o céalculo dos pesos na ferramenta.

Peso = Nota “Gravidade” x Nota “Urgéncia” x Nota “Tendéncia”

Equagao 1: Calculo do peso da Matriz GUT

A quarta etapa consistiu no mapeamento dos processos de negocio, a fim de analisar
como eles se relacionam com as etapas da experiéncia da startup, através da ferramenta
BPMN (KAZEMZADEH, MILTON e JOHNSON, 2015), no software Bizagi. Para tal, foram
realizadas reunides estratégicas virtuais com o mesmo gestor de aceleragdo mencionado na
etapa trés, profissional com dez anos de experiéncia na entrega dos principais servigos
fornecidos pelo programa de aceleragdo as startups investidas pela WOW, e que tem contato
diario com os empreendedores e investidores da comunidade da aceleradora. Algumas das

perguntas que foram realizadas nas reunides encontram-se na Tabela 3.



Numero | Pergunta

1 Quais canais sao utilizados para essas interagdes?
Quais sdo as etapas realizadas? Quem executa estas etapas (setor)?

2 Quem ¢ o fornecedor e o cliente deste processo?

3 Existe alguma instrugdo para realizar estes processos? Que documentos sao
necessarios para documentar?

4 Existe alguma métrica para mensurar? Que métricas poderiam ser utilizadas?

5 Qual a relacdo com outros processos? Como 0s processos se conectam?

Tabela 3: Perguntas a serem realizadas no mapeamento dos processos.

Na quinta etapa, a partir da visdo de negodcios gerada pelo BPMN, alinhada com a
experiéncia do cliente mapeada no Service Blueprint ¢ com os pesos dos pontos de
falha/espera definidos na Matriz GUT, foi montada uma Matriz de Relacionamento
(MULLER, 2003). O intuito da ferramenta foi priorizar os processos internos mapeados no
BPMN que possuissem maior relacdo com os pontos criticos da experiéncia do cliente para

focar na proposicao de melhorias nesses processos.

Por fim, a etapa seis focou na proposi¢ao de melhorias para os processos mais criticos
identificados na etapa anterior através da ferramenta 5SW2H (MULLER, 2003), e na definicao
de métricas estratégicas, como o NPS transacional (FOLSTAD e KVALE, 2018), que
monitoram a experiéncia e os processos de negocio. O intuito aqui era, além de aprimorar
esses processos, mensurar periodicamente o nivel de satisfagdo da experiéncia das startups,
assim como a qualidade e o valor entregue por estes processos de negocio. Foi realizada uma
reunido virtual com o mesmo gestor responsavel pelo programa de aceleracdo, para que as
melhorias e os indicadores de satisfagdao da startup e do desempenho dos processos definidos

fossem validados.

4. Resultados e discussoes

4.1. Mapeamento da Experiéncia e Jornada do Cliente
Por meio das entrevistas realizadas com as startups, captou-se todos os pontos de

contato com a aceleradora, desde 0 momento em que a startup percebe que precisa de um



programa de aceleracdo e se inscreve para o processo seletivo da WOW, até o momento em
que realiza um exit e sai do portfolio da aceleradora. Foi possivel também, através das
entrevistas, identificar quais sao os pontos de falha/espera que ocorrem durante as interagoes
das startups com o programa de aceleragao.

A partir dos insumos das entrevistas, foi utilizada a ferramenta Service Blueprint
dentro do software Miro para mapear detalhadamente a jornada da startup ao longo da sua
interacao com a aceleradora. Foram registrados todos os pontos de contato da empresa com a
WOW, assim como as evidéncias fisicas, processos de apoio e agdes do time interno da
aceleradora, responsaveis por entregar os servigos para o cliente.

Ressalta-se que trés importantes processos entregues as startups ocorrem
paralelamente durante a jornada: os checkpoints, as trilhas de conteudo e as mentorias. Desta
forma, foi criado um segundo Service Blueprint para detalhes estas trés etapas. Tanto a
visualizacdo completa da jornada, e a jornada focada nos processos paralelos, estdo
apresentados nos Apéndices A e B, respectivamente.

Ao longo das entrevistas, foram mapeados junto as startups os pontos de falha e
espera que ocorrem durante a sua experiéncia. Estes estdo indicados como um circulo amarelo
para falha e um tridngulo amarelo para espera. A Tabela 4 define quais sdo estes pontos, assim
como o tipo de cada um e a qual etapa da jornada do cliente eles se relacionam. Ao todo, sdo

5 pontos de falha e 1 de espera.

. Etapas do Processo Relacionadas aos
Tipo Pontos de Falha Ponto de Falha/Espera
Espera Cliente participa de Mentorias Demora de retorno dos investidores
Falha Cliente participa de mentorias Falta de continuidade nas conversas
Falha Cliente participa dos Milestone Reviews Falta de retorno tangivel da entrega destes
dados de KPI para o empreendedor
Falha Cliente participa de Checkpoints e aponta | Falta de retomada de objetivos e de
desafios evidéncias do nivel atual da startup
Frequente falta de visualizagdo da
Falha Cliente participa de Trilhas de Contetido | divulgagdo dos eventos, principalmente
quando é fetto pelo Slack.
Falta de um evento, como um pitch day,
Falha Cliente participa do ultimo Milestone que mostre os avancos durante a aceleragio
Review para investidores e marque o fim dos 12
meses de aceleracdo

Tabela 4: Pontos de falha/espera na experiéncia do cliente.




A percepcao obtida através das entrevistas ¢ de que os empreendedores gostam do
valor que ¢ entregue pela WOW, principalmente pelos servicos de mentorias e checkpoints.
Entretanto, metade dos pontos de falha/espera relatados pelos entrevistados esta relacionada a
estes dois servigos. Além disso, todos os pontos criticos na experiéncia se referem a entregas
da area de aceleracdo. Isto se deve a principalmente dois motivos, sendo eles: a area de
selecdo ¢ mais linear e possui um fluxo melhor estruturado, e a gestdo de portfolio tem
contato mais frequente com a startup apos os 12 meses de aceleragdao. Neste ultimo caso, o
entrevistado que ja finalizou estes 12 meses, e que estd em rodada de captagdo, afirmou gostar
da estrutura e do auxilio que a gestao de portfélio da WOW entrega, nao levantando pontos de
falha/espera. O fluxo de processos internos das areas foi detalhado na subsecdo 4.3, através da

ferramenta BPMN.

4.2. Definicao dos pesos das falhas/esperas
Com a jornada e os pontos criticos mapeados pelo service blueprint, o proximo passo
foi definir o peso que estes pontos de falha/espera possuiam na experiéncia da startup. Para
isto, foi utilizada a Matriz GUT, que a partir de notas de 1 a 5 para os itens “Gravidade”,
“Urgéncia” e “Tendéncia”, encontra a dimensdo do peso por meio de uma multiplicagdo
destas notas. O preenchimento desta tabela foi realizado pelo autor com a colaboracio e
validacao do gestor do programa de aceleragdo da WOW e com as informacdes coletadas nas

entrevistas com os CEOs das startups selecionadas. A Tabela 5 ilustra os resultados

encontrados.

. Etapas do Processo Relacionadas aos . A S A
Tipo Pontos de Falha Ponto de Falha/Espera Gravidade (Urgencia |Tendencia |Importancia
Espera Cliente participa de Mentorias Demora de retorno dos investidores 5 3
Falha Cliente participa de mentorias Falta de continuidade nas conversas 5 4 5
Falha Cliente participa dos Milestone Reviews Falta de retorno tangivel da entrega destes 3 2 2 12

dados de KPI para o empreendedor
Falha Cliente participa de Checkpoints e aponta |Falta de retomada de objetivos e de 4 3 4 18
desafios evidéncias do nivel atual da startup
Frequente falta de visualizagdo da
Falha Cliente participa de Trilhas de Contetido | divulgacdo dos eventos, principalmente 3 2 3 18
quando é feito pelo Slack.
Falta de um evento, como um pitch day,
Cliente participa do ultimo Milestone que mostre os avangos durante a aceleragio
Falha _ HOSHE s b 1 2 4
Review para investidores e marque o fim dos 12
meses de aceleragdo

Tabela 5: Matriz GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia).




Os dois pontos relacionados ao processo de mentorias sdo relevante, uma vez que este
processo gera grande valor para as startups. Desta forma, falhas e/ou esperas possuem alta
gravidade caso ocorram. Além disso, atualmente a tendéncia destes pontos ocorrerem ¢ alta,
uma vez que ndo existe um processo muito bem desenhado para, principalmente, a
continuidade das mentorias. Em tese, o mentorado responde um formulario de NPS depois de
cada encontro com o mentor, o que costuma ocorrer com alta frequéncia apds a primeira
conversa (em que a aceleradora participa), porém este controle se perde nas mentorias
seguintes. Por ultimo, importante ressaltar o peso da falha relacionada ao processo de
checkpoints (este que ocorre com alta periodicidade e gera bastante valor), o terceiro mais

alto. As falhas restantes tiveram notas bem mais baixas que as trés primeiras colocadas.

Vale salientar que a Matriz GUT ndo foi utilizada para priorizar as principais falhas, e
sim para identificar o quanto essas falhas podem afetar a experiéncia do cliente. Os resultados
dos pesos serdo retomados na subsecdo 4.4, onde ¢ detalhada a construcdo da Matriz de
Relacionamento, que utiliza os valores da GUT para ponderagao dos processos de negocios da

empresa.

4.3. Mapeamento dos processos internos de negocios

Para analisar a conex@o que os processos internos da aceleradora tém com cada etapa
da jornada da startup mapeada no Service Blueprint, foi realizado um mapeamento do fluxo
destes processos através do BPMN. A construcao da ferramenta foi feita em conjunto com o
gestor do programa de aceleragdo da WOW.

Assim como no Service Blueprint, a ideia era mapear do inicio ao fim a jornada da
startup com a WOW, porém, focando na perspectiva da operag@o neste caso. O resultado final
do BPMN conta com quatro swim lanes: as tr€s principais areas que atuam nas interacdes com
a startup, sendo elas a Selecdo, a Aceleragdo e a Gestdo de Portfolio, e a propria startup. Em
geral, o fluxo da Selegdo ¢ linear: ou a empresa passa de fase até ser selecionada, ou ela ¢
reprovada e recebe um feedback construtivo, em um processo que dura quatro meses. Ja nas
areas de Aceleragdo e Portfolio, por mais que haja um caminho definido a ser seguido, os
processos se conectam mais entre si. Nesta ultima 4area, a aceleradora ¢ mais ativa caso a
empresa esteja em rodada de captagdo, ou caso ela esteja escalando. Se ndo, a agdo da WOW
¢ mais reativa, esperando o contato da startup para depois agir. O mapeamento completo do
BPMN esta anexado no Apéndice C, e a Tabela 6 apresenta um resumo dos processos internos

identificados na ferramenta, assim como a qual area cada um deles esté relacionado:



Area Processo
Selecio Divulga as inscricdes para o processo seletivo em eventos € redes sociais
Selecdio Analisa os formularios (sereening)
Selecdio Discute internamente quais startups passario da entrevista
Selecdio Discute internamente quais startups passario do comité
Selecio Ministra 0 WOW Day
Selecéo Analisa votacdo dos investidores em relacfio as finalistas do processo
Aceleracio Organiza o Kick Off
Aceleracio Coleta dados iniciais através do Dig Deep
Aceleracio Acompanha atualizacdes, dados e desafios através do preenchimento de formulério
Aceleracio Realiza primeira conexio com mentores
Aceleracio Acompanha encontros de mentoria via formulario de NPS
N Acompanha NPS dos encontros da Trilha de Contetido através de formulario preenchido

Aceleragio

’ pela startup
Aceleracio Coleta e armazena dados de KPI
Aceleracgio Organiza Milestone Review
Portfolio Realiza acompanhamentos periddicos e acompanha KPIs
Portfolio Compartilha e auxilia na montagem dos materiais de captacio
Portfolio Faz conexio com fundos de investimento e acompanha captacio

Tabela 6: Processos internos mapeados.

Ao todo, foram identificados dezessete processos, sendo seis deles relacionados a area
de Selegdo, oito a Aceleracdo e trés a area de Portfolio. Destacam-se dentre estes os da area de
aceleragdo, que se relacionam mais com os pontos de falha/espera identificados nas
entrevistas. Vale ressaltar que o mapeamento do BPMN foi abrangente, ou seja, ele
contemplou toda a experiéncia da startup, porém nao analisou profundamente cada um dos
processos levantados. Isto tornaria a priorizagdo dos processos mais complexa e menos

produtiva. Portanto, a proxima subsec¢do apresenta a priorizagdo dos processos mais criticos.

4.4. Priorizacio dos processos mais criticos
Até esta etapa, entendeu-se, através das ferramentas utilizadas, como ¢ a experiéncia
da startup ao longo da jornada dela com a WOW, assim como quais pontos de falha/espera
existem e qual peso deles nesta jornada, além dos processos internos que fazem ela ocorrer.
Para priorizar os processos mais criticos dentro do sistema, utilizou-se a Matriz de
Relacionamento, que analisa o quanto estes processos se relacionam com cada etapa do

negocio.



Na visualizacao do BPMN, estes processos internos estdo em geral diretamente ligados

a uma atividade da startup. Por exemplo, “Acompanha atualizagdes, dados e desafios através

do preenchimento de formulario” ¢ um processo realizado pela Aceleracao que tem relagao

direta com a etapa do cliente “Participa de checkpoints”. Entretanto, este mesmo processo

estd indiretamente ligado a outras etapas também, e a Matriz de Relacionamento consegue

identificar isto. O preenchimento foi realizado junto com o gestor do programa de aceleragao

da WOW, utilizando uma escala 1-3-9, onde 1 = baixa ou nenhuma relagcdo com as etapas do

negocio, 3 = contribui¢do média e 9 = contribuicdo alta. A Tabela 7 ilustra a Matriz completa:

Etapas Criticas - Pontos de Falha/Espera na Experiéncia do Cliente

. . . 2 s Cliente participa | Cliente participa de | Cliente participa de | .. - "
Etapas E};’:L;E‘:ﬂg:pa :)e iﬁﬁ;;gﬁ%;ﬂf © | dos Milestone Checkponts & Trilhas de E};Siig:g::g:\ﬁc dim
# LT - Reviews aponta desafios Contetido : ’
: . Nlmtas vezes o . -
For relztado naz Foirelztado o Tiente o <8 Cliente zente falta de um
. N entreniztas que nic sentimento de faltz de | © nasea evento, como um pitch day,

Foi relztada uma Algumzs vezas nio 3 wm retormo - 2ds divulgzgdo dos 12 mostre o5 Trancos durante
Pontos de Falha/Espera demora de retomo havia contmmdade . P sventos, d Lo z.n; -

dos ieestidares : L tangivel da entreza | objetivos 2 de o 2 acelerapio para nrvestidorss

os imvestidores N33 COmvarsas destes T . principalments - I
estes dados de KPI | evidéncias do nivel i & faite relo 2 margue o fim dos 12 meses
para o smpreandedor | atual da starfup {Slla.clac & iEe de acelaragio
Gran de Importincia - GUT 60 B 48 13 4
Processos de Negacio Relacio Peso
Divulga as inscrigdies para o processo seletivo em eventos € a5n
. 1 1 1 1 1 1 242

redes socials
Analiza os formularies (screening) 1 1 1 1 1 1 242
Dizcute intermamente quais startups pazsardo da entrevista 1 1 1 1 1 1 242
Dizcute intemamente quais startups passardo do conité 1 1 1 1 1 1 242
Ministra ¢ WOW Day 1 1 1 1 1 1 242
Analiza votagdo dos mvestidores em relzgdo &= finaliztas do 3 1 1 i i i 362
processo
Orzanira o Kick Off 3 3 1 1 1 1 362
Coleta dades iniciais através do Dig Deep 3 3 3 3 1 3 620
Acompa_.n.ha atual]{aqoes, _d_al:los e dezzfios atraves do 3 3 3 9 i i 970
preenchimento de formularie
Realiza primeira conexao com mentores ] ] 1 1 1 1 1522
Acompanha encontros de menteria ¢ ¢ 1 3 1 1 1618
Acompanha NPS dos encontros da Trilha de Conteddo através de 1 1 1 1 g 1 196
formulario preenchide pela startup ?
Coleta e armazena dades de KPI 1 1 ] 9 1 9 754
Organiza Milestone Review 1 1 @ 3 1 9 466
Realiza acompanhamentos periodicos e acompanha KPIs 1 1 9 o 1 o 734
Compartilha e auxilia na montagem dos materiaiz de captagdo 1 1 1 1 1 1 242
Faz conexéo com fundos de investimento e acompanha captagio |1 1 1 1 1 1 242

Tabela 7: Matriz de Relacionamento.

Aqui entraram os pesos das falhas/esperas, obtidos através da Matriz GUT. Isto porque

a Matriz de Relacionamento mostra a importancia que os processos internos tém para entregar

os servicos que moldam a jornada do cliente, mas nao identifica a criticidade deles caso haja

uma falha na execugdo. Nas colunas da Tabela 7 estdo as etapas da jornada que possuem

pontos criticos (levantados no service blueprint) agregadas dos pesos encontrados na Matriz

GUT, que ponderam as escalas de relacionamento dos processos internos (linhas da tabela). O




resultado da matriz sdo pesos que mostram o quanto cada processo de negdcio se relaciona
com as etapas da jornada do cliente, incorporadas da criticidade caso estes processos falhem.

Percebe-se que dois processos internos despontam como os mais criticos, sendo eles
“Realiza primeira conexdo com mentores” e “Acompanha encontros de mentoria”. Ambos
estdo altamente relacionados as mentorias que a startup participa. Por ser um dos servicos que
mais agrega valor, os altos pesos das falhas geraram notas elevadas para estes processos. O
segundo com mais destaque, ja que esporadicamente as startups sao questionadas sobre a
continuidade das mentorias nos encontros de checkpoint. Além disso, o processo
“Acompanha atualizac¢des, dados e desafios através do preenchimento de formulario” também
teve nota alta, por estar diretamente relacionado aos checkpoints e ter contribuicado média nas
mentorias

A maioria dos processos internos tiveram a nota minima possivel (242), por terem
relacdo alta com as etapas menos criticas da jornada, como as que envolvem o processo
seletivo. Outros tiveram notas médias, por terem alguma relagdo com falhas menos
impactantes. Apos alinhamento com o gestor do programa de aceleragdo, decidiu-se por

priorizar os dois processos com maior nota.

4.5. Definicio de melhorias e métricas de acompanhamento para os processos

priorizados

Ambos os processos priorizados estdo diretamente relacionados as mentorias que sao
entregues para as startups. Este servigo, apesar de entregar muito valor, ndo estd bem
estruturado dentro da WOW atualmente. Desta forma, a partir da ferramenta BPMN,

mapeou-se detalhadamente o processo das mentorias atual (as is), ilustrado na Figura 2:
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Figura 2: BPMN do servico de mentoria atual (as is).

Observa-se no processo mapeado, que até a finalizagdo da primeira reunido, a qual o
time de aceleracdo da WOW participa para realizar uma introdugdo entre ambos os lados
(empresa e investidor/mentor), o fluxo esta definido e ndo estd vinculado a nenhuma das
falhas identificadas na experiéncia do cliente. Ao final dessa introducdo, o investidor deixa as
portas abertas para novas mentorias disponibilizando seu contato, e a aceleradora envia um
formulério para a startup avaliar o encontro. Depois desta etapa, o processo nao fica definido
para os envolvidos: a WOW ndo possui um controle sobre a continuidade ou ndo das
conversas, a ndo ser por perguntas esporadicas ao longo dos acompanhamentos e pelo
preenchimento organico dos formuldrios por parte dos empreendedores (algo que ndo
acontece com frequéncia apds o primeiro encontro). Como relatado no Service Blueprint, duas
falhas criticas dentro do servigo ocorrem a partir deste momento: a demora do retorno dos

mentores e, principalmente, a ndo continuidade das conversas.

A partir de reunides estratégicas com o gestor do programa de aceleragdo, foi proposto
um novo processo de mentoria, para ter maior controle da continuidade das atividades de
mentoria por meio de um dashboard que contempla os formularios avaliativos respondidos

pela startup, além de um playbook mais definido sobre como funcionam as mentorias, para




ser compartilhado tanto com o os mentores/investidores da comunidade, focando em

aumentar principalmente a qualidade dos encontros. Desta forma, elaborou-se um novo mapa

do processo de mentorias (to be) (Figura 3) e um plano de acdo a partir da ferramenta SW2H

(Tabela 8), acrescida de um campo sobre as métricas que podem ser utilizadas para monitorar

a experiéncia do cliente e o processo de negocio em si.

Levant:
desafic/demanda

Presnche
formulario

Preenche
formulirio de NPS

a
£ durants com NPS & eanotagdes apds —
L] acompanhamentos anotacdes cada nova reunido
com mentor
A
\\zrca‘a‘giem!a Participa da — |
A F— | primeira formulirio e oy P—
E‘ ~ para investidor ::";‘;j E": “: startup © quanto ficar mais proximo quahdpade .
Cemaart " izir o3 mentoria |
§ ()= =) e R e
mentcria com S a startup atraveés
Jas relagio a0 possibilidade de numero x de
nidlo T desafic ﬂ dar continuidade reunides e Fim
P
Sim °
Nio
5 Se apresema & Mantim Pt
3 . - meatoraa abaras para
= i préximos
g s encontos
= nvestidor
retomou?
Figura 3: BPMN do novo processo de mentoria (o be).
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Tabela 8: Plano de acdo para implementagdo do novo processo de mentoria.

Na Figura 3, o processo (fo be) para as mentorias ndo inicia mais pelo cliente

levantando seus desafios, e sim pela aceleradora compartilhando o funcionamento deste

processo com os mentores através dos meios de comunicagdo principais. A parte de

agendamento e realizagdo da primeira reunido ¢ semelhante ao as is, ja que sdo etapas que




funcionam bem hoje. A partir do término da primeira mentoria, 0o processo sofre mais

alteragdes sugeridas, que auxiliam na definicdo manutencao da continuidade do processo.

Com a implementagdo das novas etapas dentro do processo, serd possivel deixar mais
estruturado o acompanhamento das mentorias, uma vez que ele sera realizado junto a startup.
O principal efeito positivo disto € o fato da aceleradora visualizar facilmente quando foi a
ultima reunido com tal mentor, e questionar e auxiliar a empresa em caso de falta de
continuidade. Além disso, com o tempo o preenchimento do formuldrio de NPS do encontro
com o mentor ficard mais consistente, uma vez que serd mais tangivel para a startup o retorno
deste preenchimento a partir do compartilhamento do dashboard. Ademais, apresentando todo
este processo para os mentores, a tendéncia € a criagdo de cultura sobre como funcionam as

mentorias continuas na WOW.

5. Conclusoes

O presente estudo teve como objetivo propor uma abordagem para alinhamento e
proposi¢ao de melhorias nos processos de aceleracdo das aceleradoras de startups,
organizacdes relativamente recentes no universo empresarial, em que a otimiza¢do e
estruturacao de processos internos carecem de maior atengao por parte dos funcionarios. Para
isto, aplicou-se os procedimentos metodoldgicos propostos na WOW, uma das empresas mais

antigas do segmento no Brasil.

O estudo contemplou a identificagdo e priorizagdo dos processos prioritarios, com o
mapeamento da experiéncia das startups ao longo de todo seu contato com a aceleradora por
meio de entrevistas com os empreendedores e do Service Blueprint, seguido da defini¢dao dos
pesos das falhas encontradas por meio da Matriz GUT. Apos isso foram listados e desenhados
os processos de negocio da aceleradora com o uso do BPMN e priorizados a partir da Matriz
de Relacionamento. Percebeu-se que, de modo geral, os clientes elogiam bastante a sua
experiéncia com a WOW, porém processos que entregam alto valor apresentaram pontos de
falha/espera relevantes. Desta forma, o estudo também propds, por fim, melhorias para estes
processos, detalhadas em um 5W2H. Como limitacdo na realizagdo do trabalho proposto,
poderiam ter sido feitas mais entrevistas para coletar um nimero maior de insights, por mais

que elas tenham contemplado todos os programas de aceleragao.

Do ponto de vista pratico, o método aplicado ajudou a aceleradora a encontrar pontos

de falha e propor melhorias nos seus processos que influenciam na experiéncia das startups, a



partir da analise da jornada dos clientes, pratica pouco explorada na WOW atualmente. Além
disso, mostrou-se como uma estrutura interessante para a elaboracdo do planejamento
estratégico da aceleradora, ja que a partir da identificagdo das lacunas nos contatos com as
empresas, a criagdo de projetos para evoluir a operagao se torna mais facilitada. Isto se reflete
no valor que é entregue aos clientes e na evolugdo da organizagdo como um todo. Por fim, a
utilizacao de ferramentas ilustrativas beneficia os colaboradores da aceleradora, que puderam
visualizar de forma mais didatica o funcionamento dos processos internos e da jornada do

inicio ao fim da startup.

Do ponto de vista tedrico, o estudo contribui com a literatura escassa sobre o tema. Ha
caréncia de estudos sobre a abordagem de alinhamento e melhoria de processos a partir da
jornada das startups em aceleradoras, e o presente trabalho preenche lacunas através de um

método aplicado que ¢ replicavel em outras organizacdes semelhantes a WOW.

Como sugestdo para futuros estudos na area, sugere-se: a segmentacao do método por
area e a inclusdo maior da outra ponta das aceleradoras: os investidores. Na primeira, pode-se
olhar mais a fundo a experiéncia das startups dentro de uma area especifica, como por
exemplo a Selecdo, e especificar mais a analise das falhas e da proposicao de melhorias. Na
segunda, pode-se utilizar mais a experiéncia dos investidores das aceleradoras para identificar
outras melhorias que ndo sdo contempladas apenas mapeando a jornada das empresas

investidas.
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APENDICE A: Service Blueprint da joranda da startup dentro da WOW Aceleradora.
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APENDICE B: Service Blueprint dos trés processos paralelos.
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APENDICE C: BPMN dos processos internos da WOW Aceleradora.
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