
EMPRAD - Encontro dos Programas de Pós-graduação Profissionais em Administração
ISSN 2448-3087 - 30, 31 de Agosto e 1 de Setembro de 2017 – FEA/USP - SÃO PAULO/SP

INFOLYN SISTEMAS - PROJETO DE SOLUÇÃO DE PROBLEMAS EMPRESARIAIS E/OU APROVEITAMENTO DE
OPORTUNIDADES

Mariana Pires Dias - Universidade Presbiteriana Mackenzie

Andrea Cristina Deis Rodrigues - Universidade Presbiteriana Mackenzie

Lucas Augusto Perez Dos Santos - Universidade Presbiteriana Mackenzie

Elisabete Fernandes - Manuel Simões Fernandes/Julia Alves dos Santos Fernandes

Rafael Maganeye - Mackenzie

Resumo

A Infolyn Sistemas é uma empresa de desenvolvimento de software, localizada em São Paulo, com atuação em território nacional. Tem
como especialidade desenvolver soluções para empresas de médio e pequeno porte que necessitam fornecer nota fiscal eletrônica por
meio de vendedores externos. O presente trabalho tem como objetivo avaliar os métodos de gestão da Infolyn, diagnosticar fatores
críticos de sucesso e propor melhorias que visem elevar a satisfação dos clientes, adequando o desenvolvimento e implementação de
sistemas à real necessidade do cliente, com dimensionamento aderente à efetiva capacidade da empresa. O diagnóstico efetuado
demonstrou que existe um excesso de subdimensionamento de horas nos contratos de desenvolvimento de sistemas, o que acarreta
consequências prejudiciais tanto para a empresa, quanto para os clientes. Após a conclusão do diagnóstico, apresentou-se à empresa
uma proposta de solução baseada no desenvolvimento de uma plano de integração de cultura, pessoas e processos que engloba ações de
engajamento entre as áreas, definição de regras para a área comercial e alçadas de flexibilidade, compartilhamento das decisões em
forma de comitê, além da criação de uma nova área responsável pela elaboração das propostas e acompanhamento das ações e seus
prazos, mantendo a imparcialidade, integração e a organização entre as áreas de negócio.
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RESUMO 
 
A Infolyn Sistemas é uma empresa de desenvolvimento de software, localizada em São Paulo, com 
atuação em território nacional. Tem como especialidade desenvolver soluções para empresas de 
médio e pequeno porte que necessitam fornecer nota fiscal eletrônica por meio de vendedores 
externos. O presente trabalho tem como objetivo avaliar os métodos de gestão da Infolyn, 
diagnosticar fatores críticos de sucesso e propor melhorias que visem elevar a satisfação dos 
clientes, adequando o desenvolvimento e implementação de sistemas à real necessidade do cliente, 
com dimensionamento aderente à efetiva capacidade da empresa. O diagnóstico efetuado 
demonstrou que existe um excesso de subdimensionamento de horas nos contratos de 
desenvolvimento de sistemas, o que acarreta consequências prejudiciais tanto para a empresa, 
quanto para os clientes. Após a conclusão do diagnóstico, apresentou-se à empresa uma proposta 
de solução baseada no desenvolvimento de uma plano de integração de cultura, pessoas e processos 
que engloba ações de engajamento entre as áreas, definição de regras para a área comercial e 
alçadas de flexibilidade, compartilhamento das decisões em forma de comitê, além da criação de 
uma nova área responsável pela elaboração das propostas e acompanhamento das ações e seus 
prazos, mantendo a imparcialidade, integração e a organização entre as áreas de negócio.  
 

Palavras chave: desenvolvimento de software – subdimensionamento – capacidade operacional – 
integração de cultura, pessoas e processos. 
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INTRODUÇÃO 
 

O presente trabalho foi dividido em quatro etapas: contexto e realidade investigada que contempla 
as principais informações da empresa Infolyn Sistemas, produtos, história, forma de organização, 
concorrentes, organograma e clientes. Na sequência, foram utilizadas ferramentas para a obtenção 
do diagnóstico do problema, como o Diagrama Lógico, que foi empregado para ilustrar o racional 
da construção do entendimento do problema a partir das informações coletadas nas entrevistas com 
os sócios, observações realizadas no cotidiano da empresa e pesquisa aplicada. A demonstração de 
casos práticos auxiliou no entendimento e diagnóstico do problema que foi definido como o excesso 
de subdimensionamento de horas nos contratos de desenvolvimento de sistemas. 
 
A terceira parte apresentou a proposta de encaminhamento para o problema diagnosticado: criação 
de um plano de integração de Cultura, Processos e Pessoas que seja capaz de elevar a satisfação 
dos clientes, adequando os valores de orçamento dos projetos à real necessidade dos clientes, com 
dimensionamento aderente à efetiva capacidade da empresa. O plano de integração propõe 
contemplar ações que transformem o engajamento das pessoas dentro da empresa, integre as áreas, 
desenvolva uma política comercial bem definida e suficientemente flexível, além da criação de área 
de projetos para a coordenação global das implantações, com o acompanhamento de indicadores 
de pessoas, processos e financeiros. 
 
Na conclusão é possível observar o potencial de crescimento sustentável que a Infolyn apresenta e 
a efetiva necessidade de se promoverem ajustes, notadamente em alguns processos, de forma que 
se possa atingir os objetivos de elevação da satisfação do cliente e consequente incremento de 
resultado nos indicadores financeiros, além de melhorias nas avaliações que englobam processos e 
pessoas. 
 

2. CONTEXTO E REALIDADE INVESTIGADA 
 
2.1 Descrição da Empresa 
  

A Infolyn Sistemas é uma empresa de desenvolvimento e implementação de software  voltados 
ao mercado de varejo, fundada em 2008, localizada na cidade de Americana - SP. Atua em todo 
território nacional, especialmente no interior de São Paulo. Sua especialidade é avaliar e 
reconhecer as necessidades de seus clientes, propondo soluções tecnológicas que visam 
otimizar custos e gerar valor aos clientes. 
 
A missão declarada da empresa é: ser um gerador de valor para seu negócio, oferecendo 
serviços e soluções tecnológicas voltadas para empresas de diversos segmentos e tamanhos, 
trazendo a satisfação dos clientes e parceiros, a fim de garantir a qualidade do relacionamento 
no longo prazo.  
 
Os principais clientes da empresa são distribuidores varejistas de diversos setores, que possuem 
rede de vendedores que necessitam emitir nota fiscal no ambiente externo da empresa. Os ramos 
de atividades que mais utilizam este tipo de serviço são: distribuidores multimarcas, 
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distribuidores exclusivos Mondelez, Batavo, Yakult, indústrias e distribuidores de produtos 
higiênicos. 

 
A empresa conta com quatro produtos principais: 
 

a. Infolyn mobile NF-e: sistema voltado para empresas que necessitam emitir Nota Fiscal 
Eletrônica fora do estabelecimento. Ele atende todas as exigências fiscais. A Infolyn  
implementa o danfe simplificado para venda à pronta entrega com a emissão. 

b. Infolyn mobile pré-venda: sistema voltado para a otimização de processos de venda, 
corresponde a um aplicativo de automação de força de venda.  

c. Infolyn mobile suíte varejo: sistema mobile para contagem de estoque. Desenvolvido 
para empresas com necessidades de criação de inventários, ações de coleta e pesquisa 
de preços da concorrência e operações de auditoria, como conferência e reimpressão de 
etiquetas em pontos de venda. 

d. Infolyn ERP: é um sistema integrado de gestão empresarial que visa o controle e 
gerenciamento de todos os processos e operações da empresa. Atende empresas de 
pequeno a grande porte em diversos segmentos de negócios nas áreas administrativa, 
comercial, financeira e industrial. 

 
2.2 História 

 
A empresa foi fundada por quatro sócios, que atuavam como programadores em uma outra 
empresa, que atualmente é concorrente e foram demitidos em decorrência de um corte de custos. 

 
A partir de então idealizaram montar o próprio negócio, porém a Infolyn  foi estruturada de 
maneira informal, com forte atuação operacional por parte dos sócios e pouca 
profissionalização. 

 
A empresa cresceu de forma desordenada, sem governança, métodos, processos, contratos, 
respaldada em uma estrutura relacional com parceiros e até mesmo com funcionários, 
prevalecendo em muitos casos a informalidade. 
 
Atualmente a Infolyn conta com 30 colaboradores e 4 sócios distribuídos entre os setores 
administrativo, comercial, desenvolvimento e suporte, conforme disposto no organograma 
abaixo. 
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2.3 Principais Clientes 
 
Os contratos da Infolyn  com seus clientes são firmados por duas empresas advocatícias 
contratadas, Serafino & Vela Advogados e Advocacia Gazzetta. A partir do estabelecimento 
dos contratos, os distribuidores pagam uma mensalidade para a Infolyn  pela manutenção 
do software. Relacionamos a seguir os maiores contratos da empresa: 
 
 

Empresa Cliente desde 
 

Neogrid Software S.A. Jun/2015 
Infoco Distribuidora e Logística Ltda Jul/2014 
Mask Mais Distribuidora de Drops e Gomas Ltda Nov/2011 
Dmuller – Distribuidora Muller Com e Representações Ltda Mar/2012 
Jade Importação e Exportação de Manufaturados Ltda Ago/2012 
Rommac Distribuidora Ltda  Dez/2012 
Timoneiro Dist de Alimentos Ltda Jan/2012 
Urbanin & Navarro Ltda Nov/2011 
Supermercado Carvalho ME Out/2009 
Rogemar Comercial e Distribuidora Ltda Nov/2011 
Yakult – Sorocaba | Yoko Araki e Cia. Ltda. Set/2009 

 
 

Presidente
Administrativo

Sócio 1

Comercial

Equipe 1
Mkt e Comercial

Sócio 2

Desenvolvimento

Equipe 2
Desenvolvedores e 

Testes

Sócio 3 

Suporte

Equipe 3
Suporte e SAC

Conselho
Administrativo

Coordenador de processos e contratos 
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2.4 Concorrência 
 
A Infolyn  pode ser considerada uma empresa de pequeno porte no setor em que atua, com 
faturamento anual de aproximadamente R$ 2,5 milhões. Dentre seus principais concorrentes 
destacam-se empresas de desenvolvimento de software, gestão empresarial, soluções digitais e 
mobile. Estão elencados a seguir alguns dos principais concorrentes, localização, atuação e 
especialidade.  
 

a) PC Sistemas (Totvs): empresa com sede em Goiás, que atua em todo o território 
nacional, composta por 10 unidades e 6 Centros de Suporte, situados estrategicamente 
para atender e levar capacitação aos clientes, pequenas, médias e grandes empresas da 
cadeia de abastecimento (atacado distribuidor e varejo).  
http://pcsist.com.br/institucional/sobre-a-pc-sistemas/ 

 
b) Acácia Tecnologia: empresa localizada no pólo tecnológico do Vale da Eletrônica, 

Santa Rita do Sapucaí – MG, com atuação nacional. Dentre seus principais produtos, 
destacam-se a produção de software para gerenciamento remoto, telemetria utilizando 
diversas interfaces, redes e protocolos de comunicação, projetos e equipamentos 
eletrônicos customizados, softwares embarcados em diversas plataformas, IHM PC e 
embarcada, layouts de PCI's e prototipagem, visando automatizar decisões e ações em 
processos locais e distribuídos. 
http://acaciasolucoes.com.br/ 
 

c) Softmovel – aplicativos mobile: empresa localizada em Porto Alegre, Rio Grande do 
Sul, com atuação em território nacional e especializada no desenvolvimento de 
aplicações para a computação móvel (desenvolvimentos de sistemas mobile, venda de 
equipamentos para a computação móvel, suporte, manutenção e treinamento). 
http://siva01.cloudapp.net/Default.aspx?id=softmovel&site=softmovel.com.br&news
Name=Quemsomos 
 

d) WMC Software: empresa localizada em Bento Gonçalves, Rio Grande do Sul, com 
atuação nacional, especializada em software de gestão empresarial, que oferece 
ferramentas e serviços em processos personalizados, ou seja, desenvolve as ferramentas 
de acordo com a necessidade do cliente. 
http://www.wmcsistemas.com.br/site/ 
 
 

3. DIAGNÓSTICO DO PROBLEMA  
 
3.1 Entendimento do problema 
 
A partir de uma reunião inicial com os sócios da Infolyn  Sistemas, foram colhidas as principais 
percepções acerca do que os mesmos entendiam como problemas e oportunidades. Para apoiar 
a equipe no desenvolvimento do racional e entendimento do problema utilizou-se o método do 
Diagrama Lógico. Após uma nova rodada de discussões entre os integrantes do projeto, com 
base nas informações colhidas e no diagrama lógico construído, chegou-se à seguinte definição 
do problema da Infolyn  que será o objeto deste estudo: excesso de subdimensionamento de 
horas nos contratos de desenvolvimento de sistemas. 
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Quadro 1 – Diagrama Lógico: a metodologia permitiu identificar o excesso de 
subdimensionamento de horas para o desenvolvimento de sistemas, o que desencadeia outros 
problemas como falta de integração da equipe, ruídos de comunicação e lacunas de capacitação. As 
principais conclusões acerca do problema identificado são a ausência de equipe multidisciplinar para 
a condução dos projetos e necessidade de capacitação. Observa-se que a precificação não leva em 
consideração os projetos de forma global, interferindo no resultado financeiro e relacionamento com 
os clientes.   
 

 
 
Os questionamentos feitos aos sócios são demonstrados no quadro adiante, bem como as 
respostas concedidas. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Quadro 2 – Entrevista com Sócios: a conversa preliminar com os sócios teve como objetivo 
colher as principais percepções dos mesmos sobre a empresa. Na ocasião foram identificados 
pontos importantes para a definição do problema tais como: stress gerado com as implantações, 
insatisfação dos clientes, lacunas de gestão, falhas na precificação dos projetos e constantes 
retrabalhos. 
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A Infolyn  apresenta questões relacionadas à racionalidade limitada, pela qual clientes externos 
apresentam capacidade limitada de interpretar e processar as informações disponíveis, o que 
não está previsto nos contratos (ex ante) e os sócios possuem limitação técnica e 
comportamental. 
 
Nota-se ausência de conhecimento dos clientes e conflitos na relação entre usuários, 
desenvolvedores, cliente final, que criam obstáculos e até impactam o relacionamento. O 
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usuário tem dificuldades de operar o sistema e então o sistema passa a ser o culpado. A questão 
está na capacidade técnica deles, no engajamento entre as áreas, na integração da comunicação 
que não acontece, gerando custos não esperados (ex post). Muitas vezes tais situações oneram 
os próprios sócios que têm que se deslocar até o cliente para ensinar conceitos fiscais e de 
parametrização que deveriam ser de propriedade e responsabilidade dos mesmos. 
 
Constantemente a empresa se depara com a necessidade de gerenciar situações ocasionadas 
pela incerteza, pois há assimetria de informações entre as partes, tanto interna, quanto 
externamente. Nota-se que a necessidade do cliente muitas vezes é diferente daquilo que a área 
técnica desenvolve, assim como o que chega ao suporte (manutenção da operação) e o que 
efetivamente foi vendido. Destaca-se ainda que o usuário final só conhece o produto pronto no 
ato da implantação, o que traz para a Infolyn  outros impactos negativos após a implantação do 
sistema. 
 
Os clientes foram surgindo de forma orgânica, sem um processo estabelecido de prospecção, o 
que ratifica seus problemas com a profissionalização da empresa. A cada contrato firmado com 
um cliente a Infolyn  utiliza um de seus produtos de prateleira e realiza as customizações 
necessárias, assim, cada projeto possui suas especificidades. 
 
No momento da venda as customizações são oferecidas para adequar o produto ao cliente, 
porém é frequente o subdimensionamento de horas no momento da precificação. Além disso, 
com as atualizações dos sistemas, surgem novas necessidades que não foram contempladas na 
precificação, gerando novos custos não previstos (ex post). 
 
Recentemente, em um novo projeto para a empresa Nitrosemen foram estimadas 240 horas de 
customização (ex ante) e entregues para o cliente 1080 horas. O cliente normalmente se nega a 
renegociar os valores inicialmente contratados onerando a empresa.  
 
É possível observar também o comportamento oportunista de alguns sócios, disputa de poder e 
tendências a defender interesses próprios. Os setores criam conflitos entre si, pois cada sócio 
tenta beneficiar sua própria área com recursos, deixando de observar a empresa como um todo 
e focar os propósitos comuns. 
 
Diante da contextualização do problema, os participantes do projeto desenvolveram o quadro 
resumo ilustrado a seguir com os recursos que serão necessários para o projeto, desde a 
elaboração até o momento de implantação. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Quadro 3 – Necessidade de Recursos: a partir do entendimento e definição do problema, foi 
desenvolvido planejamento para o projeto que tem como objetivo diminuir de forma relevante o 
subdimensionamento de horas dos projetos contratados. Para viabilizar sua implantação será 
necessário o envolvimento dos quatro sócios no decorrer do período proposto (6 meses), com custo 
total de R$ 21 mil.  
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3.2 Construção do Diagnóstico  
 
Além do diagrama lógico utilizado, nas entrevistas a empresa também forneceu casos práticos 
pelos quais é possível observar os impactos causados pelos desvios na precificação de horas de 
desenvolvimento técnico e outros problemas derivados originados. O quadro 4 a seguir 
demonstra esses casos. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Quadro 4 – Casos Práticos: os sócios exemplificaram casos práticos nos quais houve 
subdimensionamento de horas quando da contratação dos serviços. Destaca-se o caso da 
Nitrosemen, no qual foram gastas 1100 horas e cobradas 690 horas somente, totalizando R$ 
94.050,00, ainda sem renegociação dos valores. Tal exemplo ilustra situações vivenciadas de forma 
recorrente pela empresa. 
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Diante da delimitação do problema, que ficou defino como “excesso de subdimensionamento 
de horas nos contratos de desenvolvimento de sistemas”, construção do diagrama lógico 
contendo as principais informações do diagnóstico e casos práticos ilustrados, elaborou-se uma 
síntese dos direcionamentos do projeto estabelecidos até a atual fase, com base nos conceitos 
teóricos apresentados por Weiss (2016). 
 

a) Objetivo: elevar a satisfação do cliente adequando os valores orçados (em horas de 
trabalho) de implementação de sistemas à real necessidade do cliente, com  
dimensionamento aderente à efetiva capacidade da empresa. 
 

b) Justificativa: processo de orçamentação de horas de trabalho deve ser feito de forma 
condizente com as necessidades dos clientes e efetiva capacidade de desenvolvimento 
técnico da empresa. 
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c) Escopo: 
 Contratos Subdimensionados 
 Insatisfação e interferência no relacionamento com o cliente  
 Altos custos de transação não observados e acompanhados pelos clientes        
 Falta de engajamento entre as áreas. 
 Falta de capacitação técnica no suporte e altas taxas de abandono 

 
d) Relevância da escolha: importância do estabelecimento de contratos aderentes à 

realidade da empresa e necessidade dos clientes (core) e evidente necessidade de elevar 
os índices de satisfação dos clientes. 
 

e) Processo de escolha levou em consideração: desempenho considerado não 
satisfatório, causas, fatias de mercado não atendidas e expectativas e necessidades do 
cliente 
 

f) Tomadores de Decisão: deliberações Colegiadas entre os quatro sócios. 
 

g) Participantes Empresa/Cliente: os quatro sócios da empresa e mais um cliente a ser 
selecionado (contrato - piloto) 

3.3 Pesquisa Aplicada  
 
Considerando o levantando até o momento, inclusive a entrevista inicial feita com dois sócios 
(quadro 2), foram elaboradas algumas questões com o objetivo de aprofundar os entendimentos 
acerca do problema identificado, diagnóstico e solução proposta. 
 
A pergunta inicial apresentou caráter mais amplo (definição do atual propósito da empresa), de 
forma que se pudesse perceber com maior liberdade os entendimentos dos quatro sócios e, a 
partir deste ponto, as perguntas foram mais direcionadas e específicas (método de alcance do 
propósito, acompanhamento de processos e cultura organizacional. 
 

Quadro 5 – Pesquisa Aplicada: observa-se visões bastante distintas entre os sócios. Quando 
questionados sobre o propósito surgiram respostas relacionadas à necessidade de pagar as contas, 
rentabilidade financeira e preocupação com as pessoas e foco em normas para a melhoria do 
desempenho. No questionamento sobre os meios para alcançar tais propósitos as respostas também 
foram díspares: investimento, elevação das vendas, engajamento e criação de novas normas. Com 
relação à integração entre as equipes foram apontadas algumas divergências, mas a maioria concorda 
que a empresa está trabalhando para isso. Para tomar conhecimento do andamento dos projetos os 
sócios foram unânimes dizendo que as reuniões diárias permitem a atualização sobre o andamento 
dos trabalhos. As palavras selecionadas pelos sócios para refletir a cultura organizacional 
aspiracional são: qualidade eficiência, transformação e transição. 
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4. PROPOSTAS DE MUDANÇAS/INTERVENÇÕES/RECOMENDAÇÃO 
 
A fase de diagnóstico permitiu identificar o principal problema da empresa, que diz respeito ao 
subdimensionamento de horas nos contratos de venda e desenvolvimento das soluções. É 

SÓCIO A SÓCIO B SÓCIO C SÓCIO D

A melhor definição ATUAL é “PAGAR AS 
CONTAS”

Empresa voltada ao desenvolvimento de 
softwares de qualidade com personalização da 
ferramenta no intuito de promover a melhor 
experiencia ao usuário nos segmentos de 
distribuição, varejo e produção industrial.

Ser uma empresa referência nos segmentos que 
atua:                                                                                       
a) financeiramente rentável aos sócios,
b) atrativa aos colaboradores financeiramente
c) ambiente harmonioso e agradável para se 
trabalhar
d) tenha perenidade

Defino que estamos buscando criar normas para que todos 
possam desempenhar um bom trabalho e que essas 
normas estejam o mais clara possível a todos.

Vendas (para um propósito a ser formado 
seria outro contexto).

Retirar o Presidente da operação de 
programador/suporte avançado e alocá-lo no 
departamento comercial e em seguida:

Primeiramente todos estarem engajados no 
mesmo propósito. Ter processos internos bem 
definidos e alinhado com todos e medir e 
aprimorar os processos e pessoas 
constantemente.

O mais relevante para mim é que as normas estejam claras 
para todos e que não se tenham dúvidas sobre elas.

a) criar uma disciplina eficiente de vendas e 
assim gerar novos negócios (Hunter)

b) buscar receita dos clientes internos 
(Farmer) -> ligando nos clientes e oferecendo 
serviços de personalização quando detectados 
ou treinamento para utilização do sistema

c) investimento para criar o departamento de 
qualidade, pois atualmente não está sendo 
possível fazer os testes necessários, 
problemas detectados:
c1) insatisfação dos clientes ao utilizar os 
recursos
c2) o problema é detectado pelo cliente no 
momento da operação
d) descrédito da Marca Lyncis
e) investimento no departamento de 
desenvolvimento para atender a demanda 
atual do Presidente e a fila de solicitações que 
tenderá crescer com o comercial atuando 
forte, opções:
e1) contratação/terceirização de um 
programador delphi
e2) liberação de pagamento de horas extras 
voltadas a programação

f)  Acreditar no negócio, investir e correr atrás 
de resultados, a empresa não pode se garantir 
apenas com estratégias de retaguarda 
financeira visando restringir apenas os custos, 
sendo que também é importante gerar 
receitas, novos negócios e oportunidades

g) receitas, novos negócios e oportunidades

Entendo que estamos trabalhando para 
melhorar. A integração se dá hoje se algum 
membro buscar a informação, não é de 
forma sistêmica, estamos procurando 
software de workflow para colocar o fluxo 
e o sistema, cobrar a execução das tarefas 
e feedbacks. Falta muito ainda.

Não, falta de fluxo/padronização ao passar 
uma tarefa para a outra área e o combinado 
acaba sendo deixado de lado no momento da 
execução das tarefas.

Sim, considero satisfatória, porém pode e deve 
ser melhor. Estamos iniciando um processo de 
restruturação interna, onde os membros da 
equipe são inseridos de forma a participar e 
contribuir com a empresa.

Atualmente tenho a percepção que estamos caminhando 
para ficar satisfatória

Procuramos fazer reuniões diárias, mas 
cada área com sua metodologia, a 
transferência do conhecimento é ineficaz
.

Ocorre reunião diária com os departamentos 
de Desenvolvimento, Comercial e 
Implantação. Assim é feita uma atualização 
dos projetos em andamento.

Uma das premissas da restruturação é a 
apresentação e acompanhamento do que foi 
planejado, de forma que todos tenham 
conhecimento.

Atualmente através da reunião de implantação que 
acontece diariamente, onde temos pelo menos uma pessoa 
presente dos departamentos de Implantação, Comercial e 
Desenvolvimento.

Dentro do desenvolvimento, a equipe tem o 
conhecimento do que será feito na semana 
através da Reunião de Planning.

Agora isso não é transmitido a todos da empresa, exemplo 
todos do suporte e implantação.

Qualidade Eficiência. Transformação e otimismo.Tenho visto grande 
evolução na empresa e nas pessoas. Nos últimos 2 
anos tínhamos uma operação inchada, com pouca 
produtividade e resultados insatisfatórios, 
iniciamos um processo de grande transformação 
que nos trouxe mais perspectiva e otimismo de 
um amanhã melhor.

A palavra é a transição, pois estamos no meio de uma 
mudança, transformando nossa cultura organizacional em 
orientada para resultados, onde seja focada no cliente com 
alta performance e melhoria continua.

Como você define o atual propósito da Lyncis?

O que você considera mais relevante para garantir o alcance de tal propósito?

Dê uma forma geral, você considera a integração entre as equipes satisfatória?

Como as equipes tomam conhecimento do andamento dos projetos?

Que palavra você gostaria que definisse a cultura organizacional da empresa?

Quadro Entrevista com os Sócios
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possível inclusive, realizar uma conexão entre o principal problema identificado e as 
deficiências e fragilidades demonstradas anteriormente.  
 
Controles internos são o conjunto de métodos e ferramentas que os membros da empresa usam 
para mantê-la na trajetória para alcançar seus objetivos. Atkinson (2000, p.581). 
  
Desta forma buscando minimizar os impactos, a proposta de solução para o problema da Lincys 
é o desenvolvimento de um plano de integração de cultura, pessoas e processos. 
 
No desenvolvimento deste plano, algumas ações são fundamentais para o sucesso como o: 
engajamento entre as áreas na busca de um único objetivo e a definição de responsabilidades 
em todas as fases do projeto. 
 
Outro item que merece atenção no seu desenvolvimento é a definição das regras a serem 
seguidas pela área comercial e no caso de possíveis exceções, o compartilhamento das decisões 
em forma de comitê sempre buscando a saúde financeira e operacional da empresa, sendo que 
a responsabilidade pelo sucesso ou não de um projeto será de todos. Tais medidas corroboram 
para a integração de todas as esferas da empresa. Para coordenar todas as fases do projeto, uma 
nova área será responsável pela elaboração das propostas e acompanhamento das ações e seus 
prazos, mantendo a imparcialidade, integração e a organização entre as áreas de negócio.  
 
Com as ações e definições do plano de integração da empresa buscarão na sua atual base de 
clientes avaliar a rentabilidade e caso necessário negociar com os mesmos a repactuação dos 
contratos ou o cancelamento nos casos onde não existam margens de lucro aceitáveis.  
Com relação aos novos clientes, os contratos serão corretamente dimensionados 
interdisciplinarmente e acompanhados pela área de Projetos garantindo seu cumprimento, 
formalização, prazo e rentabilidade.  
 

Quadro 6 – Plano de Integração de Cultura, Processos e Pessoas: o plano de integração 
contempla ações voltadas ao engajamento e integração entre funcionários e suas respectivas áreas, 
ratificação de valores que constituem a cultura organizacional, definição de política comercial, 
criação de área responsável pela coordenação dos projetos de forma global, acompanhamento dos 
resultados por meio de indicadores de pessoas, processos e financeiros, capacitação interna e externa 
e desenvolvimento de ações de comunicação e endomarketing. 
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A partir do plano de ação definido, foi construída matriz de avaliação de cada uma das ações 
propostas de forma que se possa ter mais clareza dos aspectos de risco, impacto e probabilidade. 
 

Quadro 7 – Matriz de Avaliação: o quadro a seguir ilustra os aspectos de risco, probabilidade, 
impacto e ações corretivas. As ações de integração e engajamento possuem em geral risco moderado 
e alta capacidade de estabelecimento, além de elevado impacto. No caso das ações referentes à 
definição de política comercial, tanto os riscos, quanto probabilidade e impacto são considerados 
elevados. A criação da área de projeto também apresenta alto risco, impacto e probabilidade. Para a 
criação de indicadores identificou-se ações com diferentes riscos e impactos, em sua maioria altos, 
assim como observa-se nos itens relacionados às ações de capacitação, endomarketing e pesquisa de 
satisfação do cliente.  
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Quadro 8 – Grade de Prioridades: a figura permite observar quais as ações do plano apresentam 
alto resultado e são fáceis de fazer em ordem de prioridade: ações de reconhecimento, capacitação 
do público interno, avaliação de desempenho 360°, integração entre as áreas, definição de 
indicadores de rentabilidade, geração de propósito comum, definição de público e preço na política 
comercial e boletim de comunicação. As ações restantes estão localizadas no quadrante de alto 
resultado e difícil implantação: metodologia e gerenciamento de projetos, desenvolvimento do plano 
de cultura organizacional, sinalizador de projetos, capacitação do público externo e pesquisa de 
satisfação do cliente. 

 
 

 
O quadro acima demonstra quais são ações com as melhores relações entre resultado e 
capacidade de realização. 
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CONCLUSÃO 
 
A partir do presente estudo observa-se que a Infolyn Sistemas possui potencial elevado para 
conquista de novos negócios e clientes, contudo é necessário promover alguns ajustes internos 
para que se possa expandir de forma sustentável, criando relacionamentos rentáveis e 
duradouros. 
 
A primeira etapa do trabalho consistiu em entender o problema da empresa e para isso foram 
utilizadas técnicas como o Diagrama Lógico, que foi empregado para ilustrar o racional da 
construção do entendimento do problema a partir das informações coletadas nas entrevistas com 
os sócios e observações realizadas no cotidiano da empresa. A demonstração de casos práticos 
auxiliou no entendimento e diagnóstico do problema que foi definido como o excesso de 
subdimensionamento de horas nos contratos de desenvolvimento de sistemas. Aplicou-se ainda 
uma pesquisa aplicada com os quatro sócios, pela qual pode-se observar que existem 
divergências de opiniões quanto ao propósito e rumos que a empresa deveria tomar. Foi possível 
detectar perfis bastante distintos, contudo nota-se a determinação pela transformação e 
engajamento em todos eles, fruto da reflexão que vem sendo provocada para maior 
profissionalização da gestão. 
 
Diante dos dados levantados acerca do problema, desenhou-se uma proposta de solução e plano 
de ação de mudança. A proposta consiste em criar um plano de integração de Cultura, Processos 
e Pessoas que seja capaz de elevar a satisfação dos clientes, adequando os valores de orçamento 
dos projetos à real necessidade dos clientes, com dimensionamento aderente à efetiva 
capacidade da empresa. 
 
Para tanto, o plano de integração propõe contemplar ações que transformem o engajamento das 
pessoas dentro da empresa, com integração entre as áreas, geração de propósito comum e 
desenvolvimento de Cultura Organizacional bem definida. Há ainda ações voltadas para a 
comercialização que englobam a criação de política comercial que viabilize, contudo defina 
limitadores de flexibilização de preço e margem. A proposta também inclui criação de área de 
projetos para a coordenação global das implantações, com o acompanhamento de indicadores 
de pessoas, processos e financeiros. Ações de capacitação interna e externa serão fundamentais 
para integrar as demais, bem como ações de endomarketing que contemplem reconhecimento 
e comunicação. Por fim, a criação de uma pesquisa de satisfação do cliente faz-se necessária 
para legitimar todo o projeto de mudança e subsidiar planejamentos futuros. 
 
A aplicação do Plano de Integração de Cultura, Processos e Pessoas deve ser a base de 
sustentação para as mudanças necessárias na Infolyn. A área responsável pelo acompanhamento 
das ações deve estar atenta para a garantia de cumprimento dos prazos e métodos acordados, 
além do acompanhamento dos indicadores pré-determinados, de modo que se possa ter uma 
gestão próxima e aderente às necessidades dos clientes e da empresa, atingindo os objetivos 
propostos de elevação de satisfação e resultados.  
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