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Resumo

O presente trabalho objetivou avaliar a maturidade das empresas brasileiras sobre a pratica emergente conhecida
como Revenue Operations (RevOps), que foi nomeada em 2017 pela Gartner e tem o intuito de aumentar o
ganho de receita através do alinhamento entre os setores operacionais. O problema base a ser investigado neste
artigo foi avaliar se as empresas brasileiras contam com a cooperagdo entre marketing, vendas e customer
success (CS) em sua operagdo, visto que fazem interface direta com a captagdo e reten¢do de novos clientes e
assim promovem melhores ganhos financeiros. Para este entendimento, optou-se por uma pesquisa de campo
onde foram feitas andlises de informagdes obtidas através da aplicacdo de um questiondrio para 312 pessoas via
LinkedIn® com 64 respostas. O questiondrio foi baseado na NBR ISO 10014:2008 e estruturado em 7
subsecdes. Apds andlise do questiondrio, foi constatado que as empresas brasileiras possuem maturidade média
(3,33), demonstrando que tém consciéncia sobre a importdncia do RevOps e que estdo buscando evoluir para
consolida-lo. Assim, este estudo visa contribuir para dar luz a um tema carente de publicagdes, além de expor a
maturidade observada para as demais empresas brasileiras que tenham interesse em melhorar seus processos

relacionados ao RevOps.

Palavras-Chaves: Revenue Operations; Customer Relationship Management; Avaliagdo de Maturidade;

Customer Success.

1. Introducio

Com o advento da transformacgdo digital que vem ocorrendo no mercado brasileiro, assim
como em diversos paises, as empresas sentem cada vez mais necessidade em transformar seus
produtos e reduzir custos para se tornar mais competitivas. Com isso, 0s setores operacionais,
aqueles que atuam diretamente para aumentar a receita da empresa, passam a ter mais

visibilidade, e o alinhamento entre eles pode oferecer vantagens para as organizacoes.

Nesse sentido, de acordo com Woolcock (2021), as empresas precisam se preocupar em como

seus setores operacionais se relacionam, mais especificamente os setores de vendas,
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marketing e customer success, afirmando que devem atuar de forma integrada, formando um
novo modelo organizacional: as operacdes de receita, tradu¢do para Revenue Operations

(RevOps).

Ainda, para Savic (2021), o RevOps € a integracio entre os setores operacionais com o intuito
de reduzir os silos existentes entre eles e melhorar a jornada do cliente de ponta a ponta.
Dessa maneira, Savic ainda afirma que times alinhados s@o capazes de gerar 38% mais receita
para as empresas € conseguem atuar com maior foco no consumidor ao transmitir as

responsabilidades operacionais para o RevOps.

Nesse viés, vale ressaltar que o RevOps nio € apenas uma nova estrutura organizacional ou
uma mudanca de cargos de lideranca para se adequar as tendéncias do mercado, mas sim uma
nova maneira de enxergar os departamentos que geram receita para as empresas e fazer com
que eles atuem mais focados em atrair e qualificar novos leads (marketing), converter leads
qualificados em consumidores (vendas) e transformar esses clientes em apoiadores da marca

(customer success) (MOTTOLA, 2021).

Esta pratica ja vinha sendo executada e chamada por nomes que faziam referéncia a apenas
um dos setores operacionais hd alguns anos. No entanto, somente em 2017 ela foi reconhecida

como Revenue Operations pela Gartner, que na época a chamava de Customer Operations

(ROSENBERG, 2020).

Reforcando-se a relevancia do RevOps para as empresas modernas, a Gartner afirma que, em
2025, 75% das grandes empresas de tecnologia irdo utilizar uma estrutura de RevOps para
melhorar a jornada do cliente e automatizar ainda mais as vendas e o engajamento dos

consumidores através de omnichannels (WOOLCOCK, 2021).

Dado o exposto acima, este trabalho tem como objetivo medir a maturidade de RevOps das
empresas brasileiras, através da utilizacdo de um questiondrio baseado na NBR ISO 10014,
com foco nas seguintes dimensdes: Foco no Cliente, Lideranca, Envolvimento de Pessoas,
Abordagem de Processo, Abordagem Sistémica de Gestao, Melhoria Continua e Abordagem

Factual para a Tomada de Decisdo.

2. Descricao do problema

De acordo com Forrester (2020), ter uma gestao eficiente da receita diferencia empresas com

grande potencial de crescimento das que ndo conseguem acompanhar a evolugdo das



X SIMPOSIO DE ENGENHARIA DE PRODUCAO

“As (novas) perspectivas da seguranca publica a partir da utilizacdo da Engenharia de Produgéo.”

Rio de Janeiro, Rio de Janeiro, Brasil — 25 a 27 de Maio de 2022.

necessidades do mercado. Através de uma pesquisa feita com 200 empresas, ela ainda
constatou que aquelas com baixa maturidade em gestio de receita encontram dificuldades em
resolver os silos existentes entre os setores operacionais, resultando em uma desvantagem

competitiva se comparadas com empresas que possuem maior maturidade no tema.

Cerca de 10 anos atrds, Meunier-FitzHugh e Lane (2009) ja afirmavam que empresas que ndo
contam com a cooperacdo entre marketing e vendas podem ser prejudicadas em sua operagao,
visto que ambos fazem interface direta com a captacdao de novos clientes. Nesse sentido,
Hilton et al. (2020) complementa informando que a era moderna trouxe mais foco no
relacionamento positivo com os clientes, tornando-os mais exigentes e trazendo o setor de

customer success para o centro das operagoes.

Por ser uma prética recente, ainda ha bastante espaco para seu desenvolvimento global, visto
que as organizagdes ainda estdo aprendendo sobre o tema e validando hipéteses sobre como
aplica-lo. Porém, ao analisar a situagdo atual do RevOps no Brasil, se torna ainda mais dificil
saber se as empresas brasileiras estdo familiarizadas com esta nova pratica e, para as que ja

fazem uso dela, o quao maduras estdo.

Com isso, este artigo visa responder a seguinte indagacdo: As empresas brasileiras sdo

maduras com relac@o a prética de Revenue Operations?

Por meio desse questionamento, o trabalho foi guiado para a realizacdo de um questionario
envolvendo mais de 50 empresas que utilizam o RevOps, permitindo que o nivel de
maturidade das empresas brasileiras seja estimado a partir da amostra vigente. O questiondrio

abordou 7 dimensoes distintas, de modo a captar diferentes percep¢des do meio de RevOps.
3. Fundamentacao tedrica

3.1 Marketing, Sales & Customer Success Operations

7z

Dado que uma das principais funcdes do RevOps € o alinhamento entre os trés setores
operacionais, envolvidos diretamente na jornada do cliente, se faz importante conhecer mais
profundamente cada um desses setores, de maneira a possibilitar a compreensao de como eles

podem se conectar uns aos outros e assim, melhorar o ganho de receitas.

Nesse sentido, o Marketing Operations é responsavel por realizar os primeiros contatos com o
consumidor durante sua jornada com um produto ou servico, €, com o advento da pandemia
do Covid-19, o setor de marketing aumentou exponencialmente os pontos de contato com o0s

clientes, sendo positivo ao alcancar milhares de pessoas pelas redes sociais, ao passo que
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também exp0Os mais as empresas, fazendo com que um erro possa causar grandes prejuizos a
sua imagem. No entanto, essa aceleracdo digital alavancou o uso de ferramentas que ja
estavam ganhando forca antes da pandemia ocorrer, e que agora sdo cada vez mais utilizadas,
a exemplo da Salesforce, uma ferramenta de Customer Relationship Management (CRM)

(STEINHOFF; PALMATIER, 2020).

O uso de ferramentas de CRM € comum em estruturas de RevOps, o que faz com que o
marketing se aproxime mais de ‘“estar pronto” para agregar a essa nova pratica, atuando
juntamente do setor de vendas, que, a partir das informacdes recebidas, consegue abordar os
leads mais propensos a fechar negécio (TAICHON et al., 2018). Além disso, o setor de
vendas € responsdvel por maximizar a receita da empresa, qualificar os leads contactados por
marketing e negociar com eles, se for o caso, além de outras atividades mais operacionais,
como o gerenciamento e automacdo de CRM e Business Intelligence (BI) (GUENZI; HABEL,
2020; MOTTOLA, 2021).

A partir do momento que vendas consegue converter leads qualificados em consumidores, 0
setor de Customer Success (CS) comeca a atuar com esses novos clientes e assim, comeca
uma nova etapa da jornada do cliente. Dessa vez, o foco € fornecer todas as possiveis
orientagdes sobre o produto ou servigo adquirido e ficar proximo aos clientes para entender
suas dores e necessidades a fim de melhorar a experiéncia como um todo. Similar a vendas e
marketing, CS também faz uso de CRM e outros indicadores de desempenho para avaliar suas

atividades e desempenho (HILTON et al, 2020).
3.2 Integracao entre os setores operacionais

Cada um dos setores operacionais atua individualmente, fazendo a gestdo de seu proprio
CRM e utilizando seus proprios indicadores de desempenho. Com isso, sdo gerados silos
entre eles, visto que ficam ocupados com seus processos internos e com as atividades-chave

da area (ROSEMBERG, 2020). A Figura 1 abaixo ilustra o que fo1 citado:

Figura 1 — Organizacdo dos setores com silos
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A Figura 1 demonstra o que ocorre entre marketing, vendas e CS quando a organizacdo ndo
possui uma estrutura de RevOps. E possivel observar que suas estruturas sdo voltadas para as
atividades-chave e atividades operacionais, ferramentas e habilitadores. Com isso, sua atuacao

fica dividida e a qualidade dos servicos prestados pode ser reduzida.

Assim, a existéncia de silos entre times gera uma atuagdo limitada em comparagio a times
que atuam de forma alinhada, pois cada um utiliza uma ferramenta especifica ou médulos de
uma mesma ferramenta, e isso gera informagdes separadas para cada setor, ou seja, os dados e
informacdes sobre leads e clientes sdo tratados inicialmente por um setor e informados aos
demais ao passo que a informagdo ndo chega com a qualidade necessdria para a correciao de
problemas ou desenvolvimento de um plano de agdao (MOTTOLA, 2021; FORRESTER,
2020).

Com isso, verifica-se na Figura 2 como uma empresa com a utilizagcdo de RevOps seria

estruturada:

Figura 2 — Organizacdo dos setores com Revenue Operations
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A partir disso, percebe-se que a utilizacio de RevOps permite os setores operacionais focar
em suas atividades-chave, enquanto a diretoria de RevOps atua nas tarefas operacionais, além
de realizar o gerenciamento das ferramentas necessdrias a cada area e fornecer os insights
necessarios para que os setores melhorem sua atuacdo, gerando mais receita para a
organizacdo. Surge, portanto, um novo setor estritamente dedicado ao suporte operacional

com o objetivo de maximizar o desempenho das operacoes de receita (CLARI, 2021).
4. Metodologia
4.1 Tipo de pesquisa

O presente trabalho com relacdo a seus fins, possui natureza exploratéria e descritiva, pois
pretende debater sobre um assunto que ainda ndo possui muita informagdo disponivel, em
especial em artigos cientificos, e expor como o objeto de estudo afeta a populagcdo abordada,
utilizando-se de instrumentos para capturar a percep¢ao de empresas brasileiras sobre o tema
abordado. Quanto aos meios, trata-se de uma pesquisa bibliografica, pois foi realizado um
estudo sistematizado, desenvolvido com base em material publicado, seja em fonte priméria
ou secundaria, para melhor entendimento dos conceitos de Revenue Operations, Marketing,
CRM e Vendas. Ademais, também € classificada como pesquisa de campo, visto que possui 0

intuito de aplicar um questiondrio aos participantes sobre sete topicos relacionados ao tema,
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de maneira que, ao serem analisados em conjunto, fornecam informacgdes sobre o nivel de

maturidade das organizagdes brasileiras (VERGARA, 2017).

O universo deste trabalho € o segmento de RevOps, sendo a amostra empresas brasileiras que
o utilizam em sua estrutura organizacional. Foi definido sob critérios ndo estatisticos, em que
o autor escolheu trabalhar com esta amostra, visto que ainda nao possuem estudos cientificos

que a abordem.
4.2 Coleta e tratamento dos dados

As empresas participantes do trabalho foram selecionadas através de uma rede social para
profissionais, LinkedIn®, em que o autor utilizou o filtro de pesquisa da rede social para
buscar pelos termos “Revenue Operations”, “RevOps”, “Chief Revenue Officer” e “CRO”. A
partir dessa busca, foram aplicados alguns critérios com o objetivo de qualificar a busca,
como o de localidade “Brasil” e cargo “Revenue Operations”. Com isso, as pessoas
identificadas foram abordadas pelo autor para que respondessem ao questiondrio elaborado,
tendo uma amostra total de 312 pessoas que receberam o questiondrio e cerca de 65

respondentes.

Os dados coletados foram analisados para a identificacdio do nivel de maturidade das
empresas brasileiras, excluindo as respostas marcadas como “Nao se aplica”, a fim de evitar
que o estudo fosse distorcido com parametros de pessoas que ndo atuam diretamente com

RevOps.
5. Resultados alcancados
5.1 Estrutura do questionario

O questionario foi estruturado em uma secdo introdutoria e outras duas situacionais, em que,
dependendo das respostas fornecidas na primeira se¢do, o respondente era direcionado a
segunda secdo, contendo explicitacdo sobre os principais conceitos e definicdes acerca de

RevOps, ou a terceira, ndo sendo possivel visualizar as duas em uma mesma resposta.

Os autores desenvolveram e divulgaram o questionério com cerca de 65 respondentes, com 0

intuito de avaliar a maturidade das empresas brasileiras no tema em questao.

Assim, a 1* secao tratou de coletar dados para saber o perfil dos respondentes (Nome, E-mail,
Idade, Género e tempo de atuagdo com RevOps). Vale mencionar que o campo “E-mail” era

opcional e que o campo de tempo de atuagdo com RevOps definiu se o usudrio iria seguir para
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a secdo 2, caso tivesse experi€éncia com RevOps, ou para a se¢do 3, caso tenha selecionado a

op¢ao “Nunca trabalhei”.

Ja a 2% secdo buscou identificar qual o cargo dos respondentes (Diretor, Gerente, Analista ou
outro cargo de RevOps) e medir a maturidade de RevOps em suas empresas, através das
subse¢des: Foco no cliente, Lideranga, Envolvimento de pessoas, Abordagem de processo,
Abordagem sistémica da gestdo, Melhoria continua e Abordagem factual para a tomada de
decisd@ao. Com isso, o questiondrio foi baseado na estrutura presente da NBR ISO 10014. Por
fim, a 3 secdo teve o intuito de agradecer a participacdo do respondente que nunca trabalhou

com RevOps.

5.2 Perfil dos respondentes

Através das respostas obtidas na 1* secdo e na primeira pergunta da 2° se¢do foi possivel
conhecer o perfil dos respondentes, em que cerca de 80% tém de 20 a 39 anos,
aproximadamente 70% s@o do género masculino e 42 dos 64 respondentes possuem até 3 anos
de experiéncia com RevOps, o que representa o quao recente € este tema no Brasil. Esses

dados podem ser observados nos graficos 1, 2 e 3, respectivamente:
Gréfico 1 — Faixa etdria

Qual a sua faixa de idade?
64 respostas

® 20a39anos
@ 40260 anos
» Mais de 60 anos
@ Prefiro ndo responder

Fonte: Autores (2022)

Gréfico 2 — Identidade de género
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Qual o seu género?
64 respostas

@ Masculino

@ Feminino

0 Outra identidade de género
@ Prefiro ndo responder

Fonte: Autores (2022)

Griéfico 3 — Tempo de atuagdo com Revenue Operations
Ha quanto tempo trabalha ou trabalhou com RevOps?
G4 respostas

@ Nunca trabalhel
@ Detladanos
@ Ds3abanos
@ D= 5a10anos
& Mais de 10 anos

Fonte: Autores (2022)

Ademais, a dltima questdo sobre o perfil dos respondentes foi referente ao cargo assumido por
eles, em que houve uma divisdo proxima, porém, com os analistas sendo a maioria, com
35,5%. Na sequéncia, empatados, gerentes e diretores corresponderam a 15 respondentes
cada, demonstrando as diferentes perspectivas de uma estrutura organizacional que o

questiondrio foi capaz de captar, de acordo com o Gréfico 4 abaixo:

Grifico 4 — Cargo assumido
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Qual cargo vocé ja assumiu ou assume atualmente?

62 respostas

@ Chief Revenue Officer (CRO)
@ RevOps Manager/Head

¥ Analista RevOps
@ Outro cargo RevOps

Fonte: Autores (2022)

5.3 Avaliacao da maturidade em Revenue Operations

Neste topico serdo apresentados os resultados de cada subsecdo, conforme mencionado no
tépico 5.1. O sistema de pontuacdo utilizado em cada pergunta foi o de 1 a 5, referente ao
quao aderente os respondentes acreditam que sua empresa estd da afirmacdo sobre RevOps
apresentada, em que 1 € o menor valor e 5 0 maior. Caso alguma das afirmacdes nao fizessem
parte da estrutura de RevOps da organizacdo, o respondente poderia selecionar a op¢do “Nao

se aplica”, de maneira que essa ndo foi considerada no célculo da média.

Ademais, a média foi obtida através do somatdrio de todas as notas em cada afirmacao,
excluindo-se as respostas “Nao se aplica” com o intuito de evitar distor¢cdes no célculo final.
Vale reforcar que o questionario foi baseado na NBR ISSO 10014:2008 como parametro das

perguntas.
5.3.1 Foco no cliente

A subsecdo “Foco no cliente” buscou medir o quanto as informacgdes sobre a necessidade,
expectativas, requisitos e satisfacdo do cliente sdo efetivamente analisadas e comunicadas
entre os setores operacionais de vendas, marketing e Customer Success (CS). Os resultados

podem ser observados no Quadro 1 abaixo:

Quadro 1 — Foco no cliente
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Descrigao da questao Media

As necessidades, expectativas e requisitos do cliente sdo

efetivamente comunicados entre os setores operacionais. 3.61
Informacdes sobre satisfacdo do cliente sdo medidas e analisadas

em conjunto com dados providos por Marketing e WVendas. 3,35
Os objetivos do RevOps sdo efetivamente comunicados a todas as

pessoas envolvidas. 3.71
Meédia Foco no cliente | 3.56

Fonte: Autores (2022)

5.3.2 Lideranca

A subsecdo “Lideranc¢a” objetivou medir o quio claro € a comunicag¢do sobre a visdo, missao
e quaisquer outras informacdes relevantes para a evolucdo do RevOps na organizacdo, além

da liberdade e autoridade acerca desse tema, conforme pode ser observado no Quadro 2:

Quadro 2 — Lideranca
Descricaodaquestao _ ____ _ _______ _____ RKdwmedia K3
Comunica claramente a viso, missdo, direcdo, politica, planos,
desempenho e qualguer informac&o importante pertinente para a
sustentabilidade do RevOps na organizagdo. 3,61
Proporciona ds pessoas 05 recursos, o treinamento e a liberdade

necessarios para agir com responsabilidade e autoridade acerca do
RevOps.

3,57,

Média Lideranca |
Fonte: Autores (2022)

3,59

5.3.3 Envolvimento de pessoas

A subsecdo “Envolvimento de pessoas” avaliou o quanto os colaboradores da organizacdo
reconhecem a importancia do RevOps e da relevancia de seu papel nessa estrutura, assim
como o quanto a equipe de RevOps se esforca para que os demais departamentos conhecam a

pertinéncia dessa nova estrutura. Os resultados podem ser observados no Quadro 3 abaixo:

Quadro 3 — Envolvimento de pessoas

Descricaodaquestaio _ ____________________Kdmedia K4
Os colaboradores sabem da importancia do RevOps e estio aptos a

explicar o diferencial que é ter essa estrutura na empresa. 3,18
Os colaboradores compreendem a importdncia de sua posicdo dentro

da estrutura RevOps. 3.64
A equipe de RevOps contribui para que os demais setores da

empresa conhecam sua importancia. 3.6,
Meédia Envolvimento de pessoas | 347

Fonte: Autores (2022)
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5.3.4 Abordagem de processo

A subsecdo “Abordagem de processo” permitiu mensurar 0 quao bem estruturados sdo os
processos de RevOps com relagdo a seus objetivos e o quao eficaz € feito o reconhecimento e

a geréncia das atividades e recursos entre os setores operacionais. Os resultados podem ser

observados no Quadro 4 a seguir:

Quadro 4 — Abordagem de processo
M Media
Os processos de RevOps s8o bem estruturados e claros quanto aos
seus objetivos.

w

342
Os processos de RevOps s8o empregados com eficacia para
reconhecer e gerenciar plenamente as atividades, os recursos, as
entradas e as saidas entre 0s setores operacionais. 3,47,
Meédia Abordagem de processo 3,45

Fonte: Autores (2022)

5.3.5 Abordagem sistémica da gestio

A subsecdo “Abordagem sistémica da gestdo” objetivou mensurar o qudo centralizada em
RevOps € a gestdo de ferramentas e sistemas, além do quanto os sistemas sdo empregados
com eficdcia para o uso 6timo de processos especificos e evitar barreiras no desempenho das
atividades didrias, tendo como resultado o exposto no Quadro 5 em seguida:

Quadro 5 — Abordagem sist€mica da gestio
M Média R4

A gestdo de Sistemas e ferramentas fica centralizada em RevOps,
permitindo gue os setores operacionais direcionem esforcos para

suas atividades-chave. 3.54
Os sistemas sdo empregados com eficdcia para o uso étimo de

processos especificos para beneficio do RevOps. 3,32
Os sistemas sdo empregados com eficacia de forma que ndo haja

barreiras para o desempenho das atividades diarias. 3.3
Média Abordagem sistémica da gestao 3,39

Fonte: Autores (2022)

5.3.6 Melhoria continua

A subsec¢ao “Melhoria continua” buscou identificar o quao qualificados sdo os treinamentos
ministrados pelas empresas, o nivel de adequagdo da frequéncia desses treinamentos € o grau

de efetividade dos indicadores aplicados para avaliar o desempenho do RevOps, de acordo

com o Quadro 6 abaixo:

Quadro 6 — Melhoria continua
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~ [IETE -
A empresa proporciona treinamentos com gualidade sobre RevOps

para estimular a melhoria continua. 274
Os treinamentos sobre RevOps sdo realizados com uma frequéncia

adequada. 24
A empresa utiliza indicadores efetivos para avaliar o desempenho do

RevOps. 2,91,
Média Melhoria continua 2,68

Fonte: Autores (2022)
5.3.7 Abordagem factual para tomada de decisao
A subsecdo “Abordagem factual para tomada de decisdo” teve o intuito de avaliar o grau de

qualificacdo e unifica¢do da base de dados entre os departamentos operacionais e o quio boa é

a utilizacdo de indicadores que se relacionam entre esses setores. Através do Quadro 7 abaixo,

os resultados podem ser observados:

Quadro 7 — Abordagem factual para tomada de decisdo

z z
A empresa utiliza uma base de dados qualificada e unificada entre os
setores operacionais para ter uma visdo 360 da Jornada do Cliente. 2,89

2

A empresa utiliza indicadores gue se relacionam entre os setores

operacionais para ter uma visdo de desempenho global e facilitar a
tomada de decisdo. 3,38

Média Abordagem factual para tomada de decisao 3,14
Fonte: Autores (2022)

6. Discussao dos resultados

Ap6s o exposto anteriormente, foi possivel realizar uma andlise da maturidade das empresas
brasileiras sobre o0 RevOps em cada uma das 7 subsecOes abordadas neste trabalho, além de
analisar a maturidade das subsecdes como um todo. No entanto, antes de apresentar os

resultados, é importante explicitar o significado de cada nivel de maturidade, através da

Figura 3 a seguir:

Figura 3 — Descricdo dos niveis de maturidade
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Nivel de B 23
maturidade

1 Verdaders ou nda, O % te otomencia, & pratics nlo & enconlrads ou &nda ndo foi mplanlsda. nds mula
mﬂnl'lu_um.

Taivez aigumas hoas icéias, MEs Sem Mo progresso Sl do a6iBgio 08 Doas Infanches
2 Mamginalments verdsdeln, sprommadenente 25 % de ocordncla, pralica & visivel apenas em algumas
ArBEs.

Eumhmﬁuirrﬁmmﬂ;inMI.

Aborgagem reativa, pincipalments para resolver problemas
Emmmmmmm
wmmwmmmmmm miguns bors resultados

Wunmmm mas pequenc progredso na satsfacho oo oulres penes
mhprEEsAGAE

Algum singl de abordagem de procesin, pouca svidbncia de que algo ohl ssti reslmente achribecends
Analises criticas ou avaliacies coasionas msuliando em algumas meolhonas & aprimoramentos,
3 Parcialmanis vercadeiro, aproximadements 50 % de oconéncia, 8 pritica & comuments enconlraca, mas nda
na makora das Greas.
Evidbnoa de medfhonn visial,
Abordagem basebda em proosass & evidends, mais prib-aten do que resfo

de Causas- iz, com akjumas boas Bodes comelivas & mehoriss ssbermiboes
mmlmmnwmmmm Algumas mnadncas de

mu-mmmmmwm

Evadénca: de que 0 assunto asta send o consderndn com sucesso modemdo. com slgumas analises criticRs
8 agies dirsdoradm.

Evidédncia esporddica de methonas ou aprmoramentcs claros, ambora aince haja motas preocupacies se o
assunio & ou néo pinnaments ratado.

4 Cuase yerdadeifo, apomadaments TS % de ccoménda, a prifica @ muito lipica, com spenss asgumas

anreCTEs.

Apordagem ce processo mer-edaolonado esld bem estabelecida no sistema

Processo de meihonis oonlinua esth bem implantado na organizacio & nos formecedones-chave. Resultados
posiivos concislentes & Endancias de melhorss sustentadas, dars eACtencis de gue 0 AsSuntn estl cends
bam tratado.

Satefagho de pares inlersssatias Iratada em sua maior parle

preventnas/analisas i

Anglises crificas regulares @ rofineiras com melhotias e apAmoramentos claros, slguns sssuntos nho esto
serdc onnsiienados plenamane.

Ewidiéncma de malhoria susteniada ac longo de um exterso perodo, por exemplo, 1 ana,

5 Sim, verdadeiro em foda parta. 100 % ou gquase de ocoréncis A pralics & cesdobrada em inda A
organizacio, pEalicamants sem axcerdes

Fuconhecida como malher da cssse, comparsds lavoravelmanks com referencials de excebbncia,
infrmagtes & processo te mehona fonementa inlagradas (desde o wsuann final no mercads & Ao longe da
cadeia de supnmenio]

Melhor da dasse em lodos o resullades facilmente demorsinados, mmwm
\olEs &8 pEries nkeresaadas ssliafelss.

ihma orfganizacho gue tenha um aprendizacs bem-sucedico, apll e Inovader. Todas as sbordagens
parbnenies, bem-sucadices 8 consideradas em sun folal exiensho em WDdas As dreas o em fndos oS
aspecios.

Lm models de desempenho excelents, E dificl maginar & possibilidade de melhons significativa, porbm
analises oriticas regulares s30 realzad gs.

Ewdiénca de medhona susteniada ao longo de um exienso pericdo, por exemplo, no minma 3 enos,

Fonte: NBR ISO 10014:2008

Assim, foi possivel estabelecer uma demonstracdo visual sobre os niveis de maturidade de

cada subsecdo no Grafico 5 em seguida:

Griéfico 5 — Nivel de maturidade em Revenue Operations por subse¢do
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Nivel de Maturidade RevOps

Foco no clienie
5

356
3 4
Abordagem Tacing para tomada de Fidaishi
decisao 3 59 J
3,14 '
) 2,68 347
Melhoria continua a Envolvimentio de pessoas
+8 3.45 Média final = 3,33
Abordagem sistémica da gestao Abordagem de processe

Fonte: Autores (2022)

A partir da imagem acima, verificou-se que as empresas brasileiras demonstraram ter um
nivel de maturidade préximo ao quase verdadeiro, com relacdo ao foco no cliente e lideranca,
visto que apresentaram média acima de 3,5. Percebe-se entdo que hd um investimento maior
em compreender as necessidades do cliente e melhorar sua jornada com o produto ou servico
da empresa, através do alinhamento entre os departamentos operacionais e de estabelecer uma

lideranca eficaz para engajar os colaboradores nessa mudanca estrutural que o RevOps traz.

De maneira similar, porém com uma maturidade inferior, envolvimento de pessoas,
abordagem de processo e abordagem sistémica da gestdo estdo em desenvolvimento para
atingir o nivel 4 de maturidade, porém se aproximaram mais da maturidade nivel 3, em que
foi possivel perceber que as prOprias pessoas atuantes em RevOps, embora saibam da
importancia de seu trabalho, ainda sentem dificuldade em reconhecer a importancia dessa

estrutura na organizacao e explicar a diferenca entre té-la ou ndo.

Oposto a isso, identificou-se que a gestdo de sistemas e ferramentas esta se desenvolvendo
para ficar centralizada em RevOps, uma vez que isso ajuda os setores operacionais a
direcionar seus esforcos para suas atividades-chave. Também foi possivel notar que os
processos de RevOps ainda ndo estdo consolidados de maneira eficaz, o que faz sentido dada
a recente exposicdo sobre o tema globalmente, em especial no Brasil, em que ainda existe

uma caréncia de publicacdes sobre RevOps.

Por outro lado, os menores niveis de maturidade foram verificados em melhoria continua e
abordagem factual para a tomada de decisdo. Nesse caso, percebe-se que os treinamentos

sobre RevOps ndo possuem a qualidade adequada, assim como ndo sdo realizados com a
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frequéncia ideal, demonstrando que as empresas brasileiras ndo estdo direcionando muito
esforco para a melhoria continua. Nesse raciocinio, pdde ser observado, através do
questiondrio aplicado, que as organizacdes brasileiras utilizam uma base de dados pouco
unificada e qualificada entre as dreas operacionais, fator que € de alta relevancia para o pleno

funcionamento do RevOps, de acordo com o préprio conceito acerca dele.

Também foi possivel analisar as subsecdes em conjunto, o que proporciona a resposta
principal deste trabalho sobre o nivel de maturidade das empresas brasileiras em Revenue
Operations, resultando em um nivel de maturidade equivalente a 3,33, parcialmente
verdadeiro, correspondente a uma maturidade média, em que as empresas t€m consciéncia
sobre a importancia dessa nova estrutura e que estdo atuando para, em alguns anos, otimizar

suas atividades operacionais.
7. Consideracoes finais

O trabalho objetivou a avaliagdo da maturidade das empresas brasileiras sobre a pratica
emergente conhecida como Revenue Operations (RevOps). Em suma, visou proporcionar
maior visibilidade sobre o tema e como as organizacdes brasileiras estdo desenvolvidas nos
aspectos de foco no cliente, lideranga, envolvimento de pessoas, abordagem de processo,
abordagem sistémica da gestdo, melhoria continua e abordagem factual para tomada de
decisdo. Os critérios utilizados para medir o nivel de maturidade em cada subse¢do foram

retirados da NBR ISO 10014:2008.

Para a afericdo da maturidade, foram coletadas 64 respostas de pessoas que trabalham ou ja
trabalharam com RevOps, sendo duas delas de pessoas que nunca atuaram na drea € que nao
tiveram suas respostas coletadas, a fim de ndo impactar o resultado do trabalho. As
informacdes que permitiram mensurar do nivel de maturidade em RevOps foram obtidas
através de um questiondrio enviado via Google Formuldrios pela rede social para

profissionais: LinkedIn®.

No levantamento e andlise dos dados, obteve-se como os maiores niveis de maturidade os
aspectos de Foco no cliente (3,56) e Lideranca (3,59). Sendo assim, as empresas brasileiras
tém investido mais em melhorar sua relacdo com o cliente através de um maior alinhamento e
comunicacdo entre os setores de vendas, marketing e customer success (CS), além de investir
em lideranca para engajar e direcionar os colaboradores a terem mais autonomia sobre a

estrutura estudada.
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Percebeu-se também uma maior caréncia em treinamentos frequentes e com qualidade, além
de uma base de dados pouco capaz de sustentar as decisdes e interacdes entre oOs
departamentos operacionais, visto que ambos os aspectos de Melhoria continua (2,68) e
Abordagem factual para tomada de decisdo (3,14) apresentaram os menores niveis de

maturidade, respectivamente.

Entdo, o trabalho conclui que as empresas brasileiras ndo sao maduras com relagdo a pratica
emergente do RevOps, porém ressalta que elas ja& possuem conhecimento sobre sua
importancia e estdo dedicando esforcos para que os aspectos mencionados neste estudo
tenham sua performance aprimorada. Vale ressaltar que cada aspecto citado possui sua
propria complexidade, sendo importante realizar estudos com maior profundidade acerca de
cada um deles, da mesma maneira que um futuro estudo envolvendo mais empresas
brasileiras, ou até mesmo considerando um cendrio internacional, pode trazer uma riqueza de
detalhes relevante para a melhor compreensdo acerca de como o RevOps tem sido aplicado

nas organizagdes.

Com isso, o presente trabalho espera contribuir academicamente, trazendo luz a pratica do
RevOps e maiores informagdes sobre um tema que ainda ndo possui muito conhecimento
cientifico no Brasil, além de contribuir para as demais empresas que desejem aprofundar seus
conhecimentos sobre RevOps ou entender o cendrio atual em que essa nova estrutura esta

sendo aplicada.
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